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20082 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

QuQu’’estest--ce que la communication?ce que la communication?

Passage ou Passage ou ééchange de messages change de messages 
entre un sujet entre un sujet éémetteur et un sujet metteur et un sujet 
rréécepteur au moyen de signes, de cepteur au moyen de signes, de 

signaux.signaux.



20083 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

QuQu’’estest--ce que la communication ce que la communication 

orale?orale?

La communication orale consiste La communication orale consiste àà
utiliser la parole pour exprimer ou utiliser la parole pour exprimer ou 

ééchanger des penschanger des penséées ou des es ou des 
renseignements.renseignements.

~ Guide d~ Guide d’’interprinterpréétation des comptation des compéétences tences 
essentielles, hrsdc.gc.ca/competencesessentielles ~essentielles, hrsdc.gc.ca/competencesessentielles ~



20084 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Communication orale Communication orale –– ll’’une des une des 

neuf compneuf compéétences essentiellestences essentielles
�� Lecture des textesLecture des textes
�� Utilisation des documentsUtilisation des documents
�� CalculCalcul
�� RRéédactiondaction
�� Communication oraleCommunication orale
�� Travail dTravail d’é’équipequipe
�� CapacitCapacitéé de raisonnementde raisonnement
�� InformatiqueInformatique
�� Formation continueFormation continue



20085 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Communication orale Communication orale –– une compune compéétence tence 

essentielleessentielle

�� Situations typiquesSituations typiques
�� Accueillir des personnesAccueillir des personnes

�� Prendre des messagesPrendre des messages

�� Rassurer, sRassurer, séécuriser, persuadercuriser, persuader

�� Chercher ou obtenir de lChercher ou obtenir de l’’informationinformation

�� RRéésoudre des conflitssoudre des conflits

�� Animer ou diriger un groupe Animer ou diriger un groupe 



20086 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Communication orale Communication orale –– une compune compéétence tence 

essentielleessentielle

�� La communication orale compte quatre La communication orale compte quatre 
niveaux de complexitniveaux de complexitéé..

�� Les niveaux augmentent en difficultLes niveaux augmentent en difficultéé et et 
peuvent consister en des tâches de base peuvent consister en des tâches de base 
(niveau(niveau 1) ou en des tâches plus 1) ou en des tâches plus 
complexes (niveaucomplexes (niveau 4).  4).  



20087 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Vrai ou faux?Vrai ou faux?

1.1. La communication se fait surtout La communication se fait surtout 
par des mots.par des mots.



20088 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Vrai ou faux?Vrai ou faux?

2.2. Les communicateurs efficaces Les communicateurs efficaces 
éécoutent davantage qucoutent davantage qu’’ils ne ils ne 
parlent.parlent.



20089 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Vrai ou faux?Vrai ou faux?

3.3. La plupart des gens sont dLa plupart des gens sont dééjjàà des des 
communicateurs efficaces.communicateurs efficaces.



200810 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Pourquoi Pourquoi éétudier la communication?tudier la communication?

�� Une communication efficace est un des Une communication efficace est un des 
ééllééments clments cléés ds d’’un milieu de travail un milieu de travail 
enrichissant.enrichissant.
~ Warren Sheppell ~~ Warren Sheppell ~

�� Les relations forment la base de toute Les relations forment la base de toute 
organisation.organisation.
~ Margaret Wheatley ~~ Margaret Wheatley ~



200811 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Pourquoi Pourquoi éétudier la communication?tudier la communication?

�� Selon Warren Sheppell, les Selon Warren Sheppell, les éétudes montrent tudes montrent 
ququ’’une bonne communication aide les gens une bonne communication aide les gens 
àà : : 

�� Mieux recevoir et Mieux recevoir et ééchanger de lchanger de l’’informationinformation
�� DDééfinir et comprendre les buts finir et comprendre les buts àà atteindreatteindre
�� Nouer des relations harmonieusesNouer des relations harmonieuses
�� Promouvoir la confiance en soiPromouvoir la confiance en soi
�� ÉÉviter les effets nviter les effets néégatifs des conflits et de la gatifs des conflits et de la 

confusionconfusion



200812 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Qui a besoin de compQui a besoin de compéétences en tences en 

communication?communication?
�� Si vous occupez une des fonctions Si vous occupez une des fonctions 

suivantes, vous avez besoin de solides suivantes, vous avez besoin de solides 
compcompéétences en communicationtences en communication ::

�� Vous possVous posséédez votre propre entreprisedez votre propre entreprise
�� Vous faites partie dVous faites partie d’’une organisation ou dune organisation ou d’’une une 

ééquipequipe
�� Vous êtes rVous êtes rééguligulièèrement en contact avec rement en contact avec 

dd’’autres personnes pour des raisons autres personnes pour des raisons 
professionnelles ou personnellesprofessionnelles ou personnelles



200813 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Le saviezLe saviez--vous?vous?

On estime que 70On estime que 70 % des erreurs en % des erreurs en 
milieu de travail sont attribuables milieu de travail sont attribuables àà
des probldes problèèmes de communication.mes de communication.

~ Denise Bissonnette ~~ Denise Bissonnette ~



200814 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Le saviezLe saviez--vous?vous?

�� Selon le modSelon le modèèle de communication orale le de communication orale 
dd’’Albert Mehrabian : Albert Mehrabian : 

�� 77 % de la signification est contenue dans les % de la signification est contenue dans les 
mots utilismots utiliséés s 

�� 3838 % de la signification se trouve dans la fa% de la signification se trouve dans la faççon on 
dont ces mots sont prononcdont ces mots sont prononcééss

�� 5555 % de la signification se trouve dans % de la signification se trouve dans 
ll’’expression facialeexpression faciale



200815 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

La boucle de la communicationLa boucle de la communication

Envoyer
Recevoir

Envoyer
Recevoir

Personne A Personne B



200816 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Boucle de la communicationBoucle de la communication

�� Questions pour discussionQuestions pour discussion

1.1. Comment le destinataire faitComment le destinataire fait--il pour savoir il pour savoir 
que le message a que le message a ééttéé rereççu?u?

2.2. Pourquoi et quand les problPourquoi et quand les problèèmes de mes de 
communication surviennentcommunication surviennent--ils?ils?

3.3. QuQu’’estest--ce qui influe sur la face qui influe sur la faççon dont nous on dont nous 
envoyons et recevons des messages? envoyons et recevons des messages? 



200817 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Boucle de la communicationBoucle de la communication

Nous contrôlons entiNous contrôlons entièèrement la rement la 

fafaççon dont nous envoyons et on dont nous envoyons et 

recevons des messages, dans recevons des messages, dans 

notre partie de la boucle de la notre partie de la boucle de la 

communication.communication.



200818 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

MatiMatièère re àà rrééflexionflexion

Nous ne voyons pas les choses comme Nous ne voyons pas les choses comme 
elles sont, mais nous les voyons elles sont, mais nous les voyons 

comme nous sommes. comme nous sommes. 

~ Ana~ Anaïïs Nin ~s Nin ~



200819 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Les choses telles quLes choses telles qu’’elles sont elles sont 



200820 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Quatre notionsQuatre notions

�� Quatre Quatre ééllééments ments «« P P »» dd’’une communication une communication 
rrééussieussie

�� PortPortééee

�� PrPrééparationparation

�� PatiencePatience

�� PersistancePersistance



200821 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Aides Aides àà la communicationla communication

�� Parler Parler àà la premila premièère personne (je, moi)re personne (je, moi)

�� Admettre quAdmettre qu’’il y a un problil y a un problèème des deux côtme des deux côtééss

�� Penser positivementPenser positivement

�� Chercher Chercher àà comprendre le point de vue des comprendre le point de vue des 
autresautres

�� SS’’efforcer de crefforcer de crééer une situation acceptable pour er une situation acceptable pour 
toustous

�� Accepter de faire des compromisAccepter de faire des compromis

�� Être authentique, honnête et ouvertÊtre authentique, honnête et ouvert



200822 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Ce qui nuit Ce qui nuit àà la communicationla communication

�� Avoir une attitude dAvoir une attitude dééfensivefensive

�� Trop parlerTrop parler

�� Jeter un blâmeJeter un blâme

�� Juger lJuger l’’autreautre

�� Faire des suppositionsFaire des suppositions

�� Manquer de respect envers lManquer de respect envers l’’autreautre



200823 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Communication en groupeCommunication en groupe

�� Plus le nombre de personnes dans un groupe Plus le nombre de personnes dans un groupe 
augmente, plus le processus de communication augmente, plus le processus de communication 
est complexe. est complexe. 

�� Communication bidirectionnelle entre deux Communication bidirectionnelle entre deux 
personnespersonnes ::



200824 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Communication en groupeCommunication en groupe

�� Communication bidirectionnelle entre Communication bidirectionnelle entre troistrois
personnespersonnes ::



200825 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Communication de groupeCommunication de groupe

�� Communication bidirectionnelle entre quatre Communication bidirectionnelle entre quatre 
personnespersonnes : : 



200826 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Cinq principes pour une communication Cinq principes pour une communication 

efficaceefficace

1.1. Prendre soin de chacune de vos Prendre soin de chacune de vos 
relationsrelations

�� Les relations forment la base des organisationsLes relations forment la base des organisations

�� Des relations productives dDes relations productives déébouchent sur une bouchent sur une 
croissance positive, individuelle et collectivecroissance positive, individuelle et collective

�� Chaque relation constitue une occasion de Chaque relation constitue une occasion de 
croissance et dcroissance et d’’apprentissageapprentissage



200827 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Cinq principes pour une communication Cinq principes pour une communication 

efficaceefficace

2.2. Penser Penser àà des solutions acceptables des solutions acceptables 
pour touspour tous

�� Essayez de trouver des solutions qui satisferont tout Essayez de trouver des solutions qui satisferont tout 
le mondele monde

�� Essayez de trouver des faEssayez de trouver des faççons crons crééatives de atives de 
coopcoopéérer rer 

�� Traitez lTraitez l’’autre en autre en éégalgal



200828 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Cinq principes pour une communication Cinq principes pour une communication 

efficaceefficace

3.3. Respecter le point de vue des autresRespecter le point de vue des autres

�� Respectez la faRespectez la faççon dont les autres se sentent, on dont les autres se sentent, 
pensent ou rpensent ou rééagissentagissent

�� Laissez lLaissez l’’autre personne exprimer des sentiments autre personne exprimer des sentiments 
nnéégatifsgatifs

�� Sachez quSachez qu’’il est acceptable de ne pas sil est acceptable de ne pas s’’entendreentendre

�� Acceptez le fait que chaque personne a son propre Acceptez le fait que chaque personne a son propre 
point de vuepoint de vue

�� Acceptez que chaque personne a le droit dAcceptez que chaque personne a le droit d’’être être 
elleelle--mêmemême



200829 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Cinq principes pour une communication Cinq principes pour une communication 

efficaceefficace

4.4. Cherchez tout dCherchez tout d’’abord abord àà comprendre comprendre 
ll’’autre avant dautre avant d’’être compris soiêtre compris soi--mêmemême

�� ÉÉcouter les autres attentivementcouter les autres attentivement

�� Posez des questions ouvertesPosez des questions ouvertes

�� ÉÉvitez dvitez d’’interrompre les autresinterrompre les autres

�� ÉÉvitez dvitez d’’interprinterprééter auter au--deldelàà de ce que les gens de ce que les gens 
disentdisent



200830 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Cinq principes pour une communication Cinq principes pour une communication 

efficaceefficace

5.5. Être honnête et ouvertÊtre honnête et ouvert

�� Soyez ouvert aux opinions et aux points de vue des Soyez ouvert aux opinions et aux points de vue des 
autresautres

�� ÉÉnoncez clairement vos points de vue en parlant noncez clairement vos points de vue en parlant àà
la premila premièère personne re personne 

�� TenezTenez--vous face vous face àà votre interlocuteur et regardezvotre interlocuteur et regardez--le le 
dans les yeuxdans les yeux

�� AssurezAssurez--vous que votre langage corporel vous que votre langage corporel 
correspond correspond àà vos parolesvos paroles



200831 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Culture et communicationCulture et communication

�� Notre bagage culturel influe sur la faNotre bagage culturel influe sur la faççon dont on dont 
nous voyons la vienous voyons la vie

�� Le bagage culturel peut faLe bagage culturel peut faççonner la onner la 
communication orale et non oralecommunication orale et non orale

�� Les diffLes difféérences culturelles peuvent poser rences culturelles peuvent poser 
quelques dquelques dééfis dans le domaine de la fis dans le domaine de la 
communicationcommunication



200832 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Culture et communicationCulture et communication

�� Notre bagage culturel influe sur nosNotre bagage culturel influe sur nos ::

�� ValeursValeurs

�� CroyancesCroyances

�� MotivationsMotivations

�� ButsButs

�� SuppositionsSuppositions



200833 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Culture et communicationCulture et communication

�� La culture peut être dLa culture peut être dééfinie parfinie par : : 

�� LL’’origine ethniqueorigine ethnique
�� Le sexeLe sexe
�� LL’’orientation sexuelleorientation sexuelle
�� LL’’âgeâge
�� La langueLa langue
�� La religionLa religion
�� La professionLa profession
�� Le milieu de travailLe milieu de travail
�� Et ceteraEt cetera



200834 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Culture et communicationCulture et communication

�� Conseils de communication interculturelle Conseils de communication interculturelle 
efficaceefficace

�� Acceptez le point de vue des autres, même sAcceptez le point de vue des autres, même s’’il diffil diffèère re 
du vôtredu vôtre

�� Soyez patient avec les interlocuteurs Soyez patient avec les interlocuteurs éétrangerstrangers

�� Reconnaissez quReconnaissez qu’’il existe des diffil existe des difféérencesrences

�� ÉÉvitez de juger, de stvitez de juger, de stéérrééotyper ou de discriminerotyper ou de discriminer

�� ÉÉvitez dvitez d’’imposer vos propres croyances culturelles aux imposer vos propres croyances culturelles aux 
autresautres



200835 Atelier sur les principes fondamentaux en communication

Quelques trucsQuelques trucs……

�� Organisez vos pensOrganisez vos penséées et vos ides et vos idéées avant de es avant de 
parlerparler

�� NN’’interrompez pas les autres lorsquinterrompez pas les autres lorsqu’’ils parlentils parlent

�� ÉÉcoutez attentivement coutez attentivement —— prenez des notes afin prenez des notes afin 
de vous aider de vous aider àà vous souvenir de toutvous souvenir de tout

� Posez des questions pour obtenir des précisions
� Restez ouvert d’esprit vis-à-vis des idées d’autrui
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