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Office de la Formation Professionnelle et de la Promotion du Travail


	Techniques de communication
Télécharger tous les modules de toutes les filières de l'OFPPT sur le site dédié à la formation professionnelle au Maroc : www.marocetude.com
Pour cela visiter notre site www.marocetude.com et choisissez la rubrique :  MODULES ISTA
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1. Introduction
En règle générale, notre apprentissage de la communication se résume à :

· écouter un interlocuteur et lui répondre, 

· et/ou lui poser des questions.

Lorsque la communication devient un objet en elle-même, un moyen de recueillir de l’information, de se faire comprendre, d’aider l’autre, d’autres techniques sont nécessaires :

· relances pour inciter l’interlocuteur à s’exprimer davantage,

· reformulations  de ce qui est exprimé, pour vérifier ce qui est compris ou retenu,

· recentrages, pour ne pas s’éloigner du sujet,

· synthèses partielles et finales, pour garder mémoire de l’échange

Nous aborderons dans ce document les principales techniques de communication qui devront vous permettre, une fois appropriées et dans le cadre de mises en œuvre proposées dans ce module de formation,  d’améliorer votre communication.

2. L’écoute 

C’est une attitude plus qu’une technique. Ecouter c’est : 

Se taire intérieurement et extérieurement. Ce qui peut paraître simple mais qui est dans les faits très peu appliqué. Il suffit d’observer combien de fois lors d’une discussion, deux personnes se coupent la parole ou parlent en même temps. En général, nous supportons très mal les « blancs » et lorsque nous menons l’entretien il est difficile de laisser à l’interviewé suffisamment de temps pour répondre ou terminer sa réponse.

Accorder de l’importance à ce que dit l’interlocuteur en lui montrant que l’on cherche à comprendre sa position. Cependant, écouter ne veut pas nécessairement dire approuver. Ce n’est pas parce que vous écoutez que vous devez oublier votre pensée, votre position pour épouser celle de l’autre.

Être disponible. Cela sous-entend que l’on ait créé les conditions favorables pour le déroulement de l’entretien (ne pas être dérangé par personnes, des bruits...). 

3. Le questionnement

Les questions que l’on pose peuvent porter sur :

· des faits (ce que l’interlocuteur sait), 

· des opinions (ce qu’il pense), 

· ou des sentiments (ce qu’il ressent).

Il existe différents types de questions :

	Les questions ouvertes et fermées
	Elles permettent d’obtenir des informations et des opinions plus complètes et plus nuancées ; elles incitent l’interviewé à s’exprimer. 

Une question fermée amène au contraire l’interlocuteur à une réponse peu explicite du genre «Oui - Non ». 
Les questions fermées ne permettent pas, en général, d’obtenir beaucoup d’explications ou d’en savoir plus sur ce que pense l’interlocuteur, mais elles l’amènent à prendre position et parfois à clarifier sa pensée.
	OUVERTE
« Que voulez-vous faire cette après midi ? »

« En quoi consiste votre travail? » 

FERMÉE
« Êtes-vous d’accord avec la proposition que je viens de vous présenter ? »

 « Combien de temps avez-vous mis pour faire ce travail ? »


	Les questions influencées et neutres
	Elles influencent l’interlocuteur et ne sont donc pas à recommander dans l’entretien de recueil d’information. 

Il faut privilégier les questions neutres qui ne contiennent pas la réponse et permettent à l’interviewé de réellement exprimer son opinion.
	ORIENTEE
« Ne pensez-vous pas que les petites entreprises méritent un contrôle fiscal plus serré ? »

NEUTRE
« Que pensez-vous du contrôle fiscal actuellement exercé sur les petites entreprises ? »


4. La relance

La relance est une technique utilisée lorsque l’interlocuteur fait une réponse insatisfaisante, incomplète ou inadéquate.  Elle se traduit par :

	L’acquiescement


	Il peut être verbal « oui » « je vois » « je comprends », ou non verbal (hochement de tête, regard attentif ou interrogateur…) et fait sentir à l’interlocuteur que l’on comprend ce qu’il dit et qu’on l’écoute.

	Les phrases neutres


	Elles encouragent l’autre à parler, mais sans l’influencer : « pouvez-vous-m’en dire un peu plus ? » « Pouvez-vous me préciser votre pensée ? » « Que voulez-vous dire par-là ? » 

	L’écho


	C’est une technique qui consiste à reprendre, sous forme interrogative, un ou plusieurs mots de ce que vient de dire votre interlocuteur : 

A - « voilà où j’en suis, et pour moi le choix est simple. »

B -  « le choix est simple ? »  Ou  - « simple ? »

	La reformulation et la synthèse partielle constituent d’autres formes possibles de relance.


5. La reformulation

La reformulation permet de s’assurer que l’on a bien compris ce que l’interlocuteur vient d’exprimer. Par ailleurs, cela lui montre que vous écoutez et que vous attachez de l’importance à ce qu’il dit. 
Il est important de constater que même en utilisant les mots de l’interlocuteur, on ne le gêne pas en répétant ce qu’il vient de dire ; on lui fait plaisir !

La reformulation est indispensable pour éclaircir certains points délicats ou imprécis : « Vous voulez dire que la facturation ne vous pose pas de problème ? » ; « Si j’ai bien compris….. »

Cette technique utilise entre autres : les reprises mot à mot, le résumé, la reprise en d’autres termes…

6. Le recentrage

Il est parfois utile de ramener son interlocuteur au sujet. Cela peut être délicat, voire momentanément inopportun si on est en position de vendeur (laisser parler le client de son dernier week-end de pêche ou des difficultés qu’il rencontre avec ses employés, même si on n’y voit aucun intérêt, peut relever d’une bonne tactique, notamment au moment de la prise de contact).

Ramener son interlocuteur sur le sujet nécessite diplomatie et 
savoir-faire :

· ne pas lui couper brutalement la parole,

· utiliser l’argument du temps qui passe pour le ramener à l’objet de l’entretien
tout en lui assurant que le sujet qu’il faut abandonner était tout à fait intéressant.

7. La synthèse

Nous la trouvons sous deux formes, partielle ou finale. 

La synthèse partielle est un résumé de ce qui a été dit ou convenu jusqu’à un certain moment de l’entretien ou par rapport à l’un des points que l’on avait décidés de traiter. C’est une reformulation sans déformation, (rester objectif, ne pas y ajouter ses propres pensées). Les synthèses partielles faites après traitement de chacun des points importants permettent à chacun de mesurer l’avancement du sujet.

La synthèse finale reprend l’ensemble des synthèses partielles. Elle permet aux deux interlocuteurs de se quitter après accord sur les points importants de l’entretien, ses conclusions et les suites éventuelles à donner.[image: image1.png]
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