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1. Communiquer efficacement et donner un feedback ciblé

1. Communiquer efficacement et donner
un feedback ciblé

«La seule possibilité de motiver les gens, c’est la communication.»

Lee Iacocca
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1.1 La communication dans la conduite - un processus complexe

Vous connaissez certainement des situations dans votre quotidien professionnel ot vous avez dit
I'essentiel mais que vos collaborateurs vous pressent de questions et de demandes. Ou que ces
derniers ont bien entendu ce gque vous avez dit, mais qu'ils ne font pas ce que vous attendez d’eux.

Si votre interlocuteur percoit de vous des messages incompréhensibles ou ambigus, il va se perdre en
conjectures quant a leur sens. Des conjectures qui reposent sur ses connaissances et ses expériences.
Etant donné toutefois qu'il dispose d'autres expériences que vous, ses interprétations ne coincident
pas avec les votres. Les paroles que vous prononcez et qui sont en lien avec votre expérience et votre
connaissance ne vont en effet pas nécessairement induire les mémes associations ou significations
chez votre interlocuteur. «Compter sur quelqu’un» peut peut-étre signifier pour vous que vous
transférez une grande partie de la responsabilité et que vous attendez que votre interlocuteur vous
informe. Votre partenaire comprend en revanche qu'il travaille certes de maniére autonome, mais
qu'il n'assume aucune véritable responsabilité et surtout pas qu'il doive rendre compte des résultats.
Les collaborateurs ne sont pas des voyants. C'est pourquoi vous devez exprimer clairement de quoi
il s'agit.

Un directeur avait des problémes avec I'un de ses partenaires commerciaux en Israél, qui ne rem-

plissait pas ses objectifs de vente dans un domaine produits important et qui, malgré des demandes
répétées de la centrale, ne s’améliorait pas. Il décida donc de lui rendre visite. Quand le partenaire
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en question — un homme expérimenté, qui était depuis longtemps dans |'entreprise — lui demande
de quoi il s'agit, le directeur lui répond évasivement qu'il aimerait connaitre le marché israélien. Mais
le partenaire savait trés bien que son chef avait fait le déplacement en raison des chiffres d'affaires
médiocres qu'il avait obtenus. Les deux hommes passerent trois jours a voyager a travers le pays,
d'une filiale a une autre, sans mentionner le domaine de produits pour lequel il était venu. Il ne mit
nullement la pression, se baigna tranquillement dans la mer Morte a la fin de son séjour et retourna
chez lui.

Le mois suivant, le chiffre d'affaires explosa littéralement et afficha des records par la suite. Le direc-
teur avait réussi a montrer d'une part son estime par sa présence et, d'autre part, a motiver son
partenaire sans parler pour autant du théme délicat qui 'avait inciter a faire le voyage. Le message
avait été entendu.

«Pensé» ne signifie pas «dit»

Vos collaborateurs ne peuvent pas deviner vos pensées et espoirs, vos soucis et doutes, car ces
derniers ne sont pas écrits sur votre visage. Réfléchissez a ce que vous voulez communiquer a votre
interlocuteur, puis exprimez distinctement ce que vous pensez et ressentez. Ce n’est que si vous
rendez vos pensées et sentiments transparents que votre interlocuteur sera prét a vous écouter.

Imaginez que ce matin vous avez, pendant que vous vous rendiez au travail et alors que vous vouliez
fermer la porte derriére vous, remarqué un sac en plastique proprement ficelé et que vous avez failli
trébucher sur lui. Un observateur de la scene pourrait penser que vous transportez votre poubelle.
Attention toutefois: «pensé» ne signifie pas «dit»!

«Dit» ne signifie pas «entendu»

En présence d'autres personnes ou sous la pression du temps, vous aurez pratiqguement aucune
chance d'attirer vraiment |'attention de vos interlocuteurs. Organisez donc un entretien bien structu-
ré pour clarifier les éventuels problemes et malentendus. La situation et le moment d’un tel entretien
sont primordiaux si vous voulez vous assurer que ce que vous voulez faire passer soit effectivement
compris et enregistré.

Vous avez déja répété votre message a de multiples reprises, mais n‘avez pas été entendu. Il est
intéressant de constater que ce sont toujours les mémes personnes qui n'entendent pas lorsque vous
dites quelque chose. Ici aussi il est possible de trouver une solution. Pour savoir si votre collaborateur
vous a également entendu, demandez-lui avec respect: «Pouvez-vous résumer encore une fois les
points importants selon vous?» Vous saurez ainsi si le message est effectivement passé.

«Entendu» ne signifie pas «compris»

Méme si votre message est entendu, cela ne signifie pas nécessairement qu'il a été compris. N'essayez
pas d'impressionner avec un langage d’expert ou des termes techniques. Agissez en fonction des
possibilités qu’a votre interlocuteur de suivre le sens de ce que vous dites. Donnez-lui la possibilité de
vous poser des questions. Ne craignez pas de résumer 'essentiel et de le répéter a nouveau.
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