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On parle d’abord À quelqu’un… ensuite DE quelque chose.




Avant-propos

Vous voulez augmenter votre influence, apprendre à convaincre et enfin être entendu pour faire bouger les choses ? Ce livre est pour vous ! En effet, ce n’est pas parce qu’on sait parler qu’on sait communiquer. Et ce n’est pas parce qu’on sait communiquer qu’on sait connecter.

Sans communication… il n’y a rien. Considérez que tous les moments importants sont vécus en relation, au contact des autres. La naissance d’un enfant. La mort d’un proche. Le mariage. Les graduations. Un premier appartement. Le voyage de nos rêves. Une promotion. L’emploi souhaité. Tous ces moments gravés dans nos cœurs sont liés à quelqu’un, à des personnes qui les ont partagés avec nous. À des gens qui nous ont aidés à passer du début de l’idée, énoncée souvent avec hésitation, comme dans « J’ai une idée, peut-être que… » jusqu’à sa réalisation, de l’idée à sa création dans la réalité. Parler, si on n’est pas écouté, c’est l’enfer de la solitude. La cause de se sentir seul parmi les autres. C’est se sentir incompris de ne pas se sentir écouté. Parler et être écouté ? Tout devient possible. Lorsqu’il y a un problème ? Si ensemble on considère les solutions de chacun, la résolution arrive plus vite. L’écoute, c’est d’abord une question d’attitude. Ce n’est pas un talent. Un peu quand même, mais le talent ne suffit pas. L’écoute, c’est une compétence. Ça s’apprend, se pratique et se développe. Parler aussi. Ce n’est pas parce qu’on sait parler qu’on sait se faire écouter.

J’ai écrit ce livre pour rendre possible la réalisation de nos idées dans la réalité. Je souhaite accélérer la connexion entre nous et les gens que nous souhaitons influencer. Je réponds à la question qui m’est si souvent posée : « Je lui ai expliqué mais il/elle ne veut pas, qu’est-ce que tu voulais que je fasse d’autre ? »

Voici des réponses, ce livre est rempli d’options qui correspondent à quoi faire d’autre si on a déjà expliqué, sans le succès recherché.

Je m’adresse particulièrement à deux catégories de personnes parmi vous. D’abord celles qui ont un esprit cartésien et se savent logiques. Vous occupez un poste dans le milieu de la science ou de la technologie. Vous détenez une expertise et vos responsabilités vous obligent à présenter vos dossiers bien préparés à des personnes qui ne possèdent pas autant de connaissances techniques que vous. Non seulement vous vous adressez à des clients, des fournisseurs, des collègues et des dirigeants qui ne maitrisent pas le contenu de vos explications, mais souvent vous avez le mandat de les amener à prendre des décisions basées sur les dossiers que vous leur présentez. Des décisions telles que d’allouer un budget ou du financement, décider d’ajouter du temps aux délais prévus au projet, etc.

Je m’adresse également aux personnes parmi vous qui s’impatientent ou se découragent devant ceux et celles qui ont peu ou pas d’ouverture à vos propos. Vous vous dites qu’il n’y avait rien à faire avec ces individus dont l’idée est déjà faite. Je sais que, parmi vous, il y en a qui sont à la fois cartésiens et impatients ! Les outils du livre vous seront doublement utiles. C’est quand les gens sont fermés que c’est le temps d’utiliser des compétences en influence. Si les gens sont ouverts, ne changez rien et allez-y !

Enfin, je souhaite vous rappeler que, si j’enseigne les compétences d’influence, c’est parce que moi-même j’ai beaucoup souffert devant la fermeture des autres, souffert de mon impuissance à faire changer les choses. J’ai une personnalité émotive et plutôt expressive, et je suis animée, comme vous, du désir d’être utile et de contribuer au succès des équipes dont je fais partie. J’ai longtemps essayé de créer une ouverture chez les autres en expliquant beaucoup. Je dis maintenant, à la blague, que j’ai causé la mort de plusieurs personnes par overdose d’explications. Je n’avais pas d’autres moyens à ma disposition pour faire passer mes idées et mes convictions. Je pensais que, si j’expliquais bien ma logique et mon raisonnement, elles comprendraient. Si elles comprennent, la suite logique est qu’elles seraient d’accord. Quelle erreur ! On peut parfaitement comprendre sans être d’accord ! À partir du moment où petit à petit on m’a enseigné qu’il existait des stratégies, des techniques et des mots-clés qui pouvaient aider à créer une ouverture là où il n’y en avait pas, ma vie au travail et ma vie personnelle ont changé positivement. La chance que j’ai eue est de trouver ces approches extrêmement captivantes, ce qui a eu comme effet de me donner le goût de les mettre en pratique immédiatement et très souvent.

Ce que je vais partager avec vous est simple à comprendre, mais ce n’est pas facile à appliquer. Les stratégies, les trucs et les techniques sont simples, mais pas aisés à mettre en pratique. Je préfère vous le rappeler si ça peut vous aider à persévérer. Si vous dépassez votre zone de confort et appliquez les conseils de ce livre, vous aurez du succès rapidement. Vous obtiendrez des avancées là où vous n’auriez pas réussi avant. Je vous le garantis. C’est en le faisant à répétition qu’on apprend. Dans l’action. La communication est un sport de contact.

Allons-y !




Partie 1  Les stratégies




Chapitre 1  Le pouvoir de demander la permission

Je suis le style de lectrice engagée, qui plonge avec ardeur dans la complexité des thèmes abordés. Ma lecture est totale et pourtant réfléchie. Face à un ouvrage comme celui-ci, ma préférence va à ce qui est immédiatement palpable à des prises de conscience sans détour. J’ai besoin de voir tout de suite si ce que je commence à lire me sera utile. Je me donne ensuite le luxe de la réflexion, prenant le temps de comprendre les principes qui sont sous-jacents à ce que j’apprends. Et vous, est-ce que cette approche résonne avec la vôtre ? Je préfère aller droit aux applications pratiques et si elles accrochent mon intérêt parce que j’y vois mon intérêt, je poursuis ma lecture pour en apprendre encore plus. J’ai décidé de risquer de projeter mes goûts sur vous, et je commence tout de suite en vous présentant, dans cette première partie, les trucs, les techniques et les principes immédiatement applicables dans le but d’influencer une personne ou un groupe de personnes. La deuxième partie de ce livre creuse encore plus afin d’être meilleur. Je crois fortement que comprendre, ça aide tout le temps.

Et surtout… comprendre, ça aide à vivre.

Je vous propose de commencer par un truc. Un procédé ingénieux, rapide et pas si complexe, mais ô combien puissant qui vous donnera la chance de vous faire écouter par quelqu’un qui est déterminé à parler, parler, parler.

Une « switch » qui fait passer une personne du mode parlé au mode écoute. J’appelle cette approche « demander la permission ».

Demander la permission

Voyons comment ça fonctionne dans une situation de la vie de tous les jours. Mon amie Lyne m’appelle, je réponds, je suis dans ma voiture. Lyne, c’est ma meilleure amie. Elle fait partie de mon cercle rapproché de personnes merveilleuses qui sont mes « best ». On jase, elle m’explique que son garçon l’inquiète. Élève brillant, il fait ses études collégiales au Collège militaire, il en a beaucoup sur les épaules et, contrairement à son habitude d’avoir une discipline remarquable et d’être en contrôle, il ne va pas bien. Lyne s’en inquiète. Arrive un petit moment de silence dans la conversation. Mon amie a complété son idée et il y a une petite pause avant qu’elle ne continue. Le temps d’une respiration. Je pourrais lui donner mon avis, lui poser une question. Je le pourrais car si elle m’appelle, il va de soi qu’elle souhaite en discuter. Mais avant de prendre la parole pour lui donner mon point de vue, je lui demande : « Aimerais-tu savoir ce que j’en pense ? »

« Bien sûr, je veux avoir ton avis ! » me répond-elle.

À ce moment je lui dis ce que j’en pense.

Maintenant, regardons au ralenti ce qui vient d’arriver. Lyne m’appelle, elle se sent préoccupée. Elle est en mode parlé. Dans sa tête, les idées se bousculent et dans ses émotions, il y a de la crainte. Même si elle veut connaître mon avis, ses pensées continuent de se bousculer dans sa tête. Au moment où je lui pose une question, dans ce cas-ci, je lui demande si je peux lui dire ce que j’en pense, son cerveau perçoit une requête dont l’origine est À L’EXTÉRIEUR DE SA TÊTE. Ma question interrompt la bousculade de ses pensées, car maintenant elle doit prendre une décision et répondre à la question que je viens de lui poser. Son cerveau doit soupeser au moins deux options.

La première est : Oui je voudrais savoir ce que Sylvie pense. Et la deuxième option est : Non, pas encore, car j’ai autre chose à ajouter. Ma question a l’effet d’une switch, en français, le même effet qu’un interrupteur qui allume ou éteint la lumière. Mon interrogation interrompt son mode parlé. Elle provoque un moment dans lequel une décision se prend. Lyne est passée du mode parlé au mode écoute. Et ce, même si elle était déjà ouverte à connaître mon avis.

S’entraîner

Pourquoi je prends la peine de demander la permission même quand je sais qu’il y a une ouverture ? Il y a deux raisons majeures. La première, c’est parce que ça contribue à m’entraîner à utiliser cette approche afin que ça devienne chez moi une seconde nature. Pratiquer une façon de faire en communication lorsqu’il n’y a pas d’enjeux s’apparente à un entraînement au gym. La pratique répétée développe une facilité. Alors, quand arrivent des moments où il y a plus de tension et où les enjeux sont plus grands, je serai capable rapidement d’utiliser cette approche qui permettra de faire passer mon interlocuteur en mode écoute. Si on commence à s’entraîner à un sport le matin où on participe à une compétition olympique dans ce même sport, on se fera « clencher », car on ne sera pas de taille avec les autres athlètes. J’en ajoute un peu sur la nécessité de s’entraîner. Si vous allez au gym et que vous levez des poids, vous ne vous attendez pas à voir vos biceps grossir après une seule séance de 45 minutes. Normal. Par contre, après trois mois d’entraînement à raison de trois séances de 45 minutes par semaine, si vous mesurez vos progrès, vous constaterez une augmentation de votre performance. Mieux que ça, si votre bonne vieille tante Thérèse vous demande de l’aider à soulever les boîtes de carton qui sont dans son garage, vous allez le faire avec facilité, car vous vous êtes entraîné, vos efforts seront utiles dans la vraie vie.

Dernière comparaison. Les gens qui suivent un cours en bureautique, disons Excel 201, retournent au bureau tous fiers de partager les nouvelles connaissances qui leur facilitent la vie. « Hé, sais-tu comment faire un pivot ? Je te le montre, ça sauve tellement de temps ! » Mais en revenant d’un cours de communication, les gens essaient de ne pas montrer qu’ils ont appris quelque chose de nouveau ! Comme si la communication devait être un talent inné. Et surtout ils cherchent à éviter de se faire prendre en flagrant délit de mettre les apprentissages en pratique par quelqu’un qui dirait : « Tu es donc bizarre ! As-tu appris ça dans ton cours de communication. Ha ! Ha ! » Ceci n’arrive jamais. Quand on essaie de s’améliorer, la réaction des autres est positive, ce sont eux les premiers qui en profitent ! Mais juste au cas où votre syndrome de l’imposteur est trop fort, je vous offre une solution. Répondez : « Mais oui, j’ai en effet l’objectif d’être plus ouvert, plus agréable et d’avoir une meilleure écoute et je dois me pratiquer, et je me pratique maintenant. » Imaginez si quelqu’un vous disait cela, pour vrai, dans la vie. Seriez-vous tenté de continuer à être sarcastique ? Si oui, je pense que vous êtes l’exception. Pour la majorité des gens, l’authenticité désamorce le sarcasme. Chose certaine, elle le freine.

Faire cesser le flot de pensées

La deuxième raison, c’est parce que ça ouvre la communication avec Lyne. Ça l’aide à interrompre son propre flot de pensées et elle peut alors mieux considérer mes idées. Poser une question avant d’exprimer ce qu’on a à dire a un impact, celui de créer une ouverture chez l’autre. Regardons la séquence suivante.



	Lyne parle à Sylvie. Lyne est préoccupée et inquiète par une situation.

	Sylvie écoute en silence, sans interruption.

	Lyne s’arrête un moment, une pause naturelle pour respirer, pour organiser la suite de sa pensée.

	Sylvie demande : « Est-ce que je peux te dire ce que j’en pense ? »

	Lyne considère la question. Son flot de pensées, dans sa tête, ralentit. Il y a une question qui vient d’apparaître dans le canal de communication, elle doit y répondre.

	a)Elle répond oui, et elle est maintenant en mode écoute.

	b)Elle répond oui, mais… elle continue ses explications.

	c)Elle ne répond pas et continue à parler.









Il m’arrive régulièrement qu’en utilisant la technique « demander la permission », je me fasse répondre oui… mais. Mon interlocuteur s’interrompt le temps de considérer ma question, répond oui, car il veut savoir ce que j’ai à dire, sauf qu’il lui reste d’autres choses à exprimer avant qu’il ne puisse « switcher » en mode écoute. Alors, il continue de parler.

Je répète que cela m’arrive régulièrement. Je compare ces situations à un torrent d’eau qui est trop gros pour être rapidement asséché. J’en comprends que, même si j’essaie de placer un mot, l’autre ne peut pas de toute façon se mettre en mode écoute, ayant encore trop de choses à dire. Ses idées continuent de jaillir.

Que faire ? Répéter l’approche et demander la permission encore une fois, tout simplement. Je continue d’écouter et lorsque l’autre personne fait une petite pause, je redemande la permission de dire ce que je pense et j’écoute sa réponse avec mes yeux. La plupart du temps, deux ou trois répétitions suffisent. C’est important de prendre conscience du ton qu’on a quand on pose cette question. Le ton un peu impatient aura un effet bien différent d’un ton bienveillant. Le ton et l’expression faciale auront un grand impact qui fera varier la réaction de l’interlocuteur, même si les mots sont identiques.

J’ajoute quelques précisions à cette approche. Demander la permission consiste à annoncer ce qu’on dira, avant de le dire. C’est demander la permission de prendre la parole, et attendre qu’on nous la donne. Lorsque la permission est donnée, la personne qui a donné la permission est en mode écoute alors qu’avant de décider d’accorder la permission, elle était en mode parlé.

Qu’est-ce que j’annonce avant de le faire ? Voici mes exemples personnels les plus fréquents :


	Est-ce que je peux te dire ce que j’en pense ?

	Est-ce que je peux te poser une question ?

	Est-ce que je peux te donner mon avis ?

	Est-ce que je peux te donner quelques informations ?

	Est-ce que je peux expliquer quelque chose ?



Bref, je fais précéder tout ce que je souhaite partager par la question qui annonce ce que je voudrais dire.

Favoriser l’écoute

Très souvent, lorsque quelqu’un nous raconte un événement vécu, nous passons rapidement à une approche conseil avant d’avoir donné le temps à l’autre d’exprimer tout ce qu’il avait à dire. Bien que données avec compassion, nos suggestions ne seront alors pas entendues parce que nous n’avons pas instauré le mode écoute avec notre question-clé. Il ne sert à rien d’aller trop vite.


Pistes de réflexion

À retenir :


	Le principe fondamental, c’est qu’on parle d’abord À quelqu’un, ensuite DE quelque chose.

	Demander la permission à l’autre avant de partager notre sagesse infinie, c’est créer une ouverture chez lui.

	C’est également lui faire un cadeau. Le cadeau de lui donner la chance d’interrompre son flot d’idées envahissantes afin de commencer à l’aider à y mettre de l’ordre.

	C’est se rappeler également que cette approche permet de s’apercevoir si l’autre peut, oui ou non, être à l’écoute. C’est une clé essentielle. S’il a encore trop de choses qu’il a besoin de partager, il ne sera pas à notre écoute, de toute façon, et on vivra la frustration de ne pas être écouté.








Chapitre 2  Vider le canal de communication

Il m’arrive parfois d’avoir l’impression de parler à un mur. Expression qui dit bien ce qu’elle veut dire. Et quoi faire quand ça arrive ? Il faut parvenir à défaire ce mur afin de rétablir la connexion, entrer à nouveau en communication. Plus facile à dire qu’à faire. Dans ce chapitre, nous allons examiner comment il est possible de sortir d’une impasse lorsqu’une conversation ne mène nulle part.

Imaginons la scène suivante. Marie-Ève s’adresse à son patron, le directeur des opérations, qui est aussi un des fils du propriétaire de la PME où elle travaille. Elle est maintenant responsable du département des ventes.

Marie-Ève : « François, j’aimerais qu’on discute du cas des étiquettes pour le client de l’usine de Sainte-Marie. La variation de pourcentage entre les analyses de contenu du produit et le contenu réel qu’on lui a livré est inacceptable. Tu sais comme moi qu’on est tenu légalement d’avoir une étiquette qui reflète exactement le contenu réel dans le produit. Il y a une variation dans ce cas-ci et elle est significative. En plus, ce n’est pas la première fois que ça arrive. »

François : « C’est vrai qu’il y a une variation entre l’étiquette et la réalité, mais elle est en faveur du client, il y a une plus grande concentration que ce qui est écrit. Ça favorise le client. »

Marie-Ève (levant les yeux au ciel) : « Dans la perception du client, la variation le fait douter de notre crédibilité à livrer ce qu’on a promis. Il se dit que, cette fois-ci, c’est en sa faveur, mais la prochaine fois qui lui dit que ça sera aussi en sa faveur ? Il veut pouvoir se fier que ce qu’il commande, c’est ce qu’on lui livre et, là, il en doute. »

François : « Tu le connais, ce client-là, il est très pointilleux, pour ne pas dire autre chose. »

Marie-Ève : « Depuis quand on blâme les clients pour justifier notre manque de qualité ? »

François : « Tu commences à faire un drame avec une exception. »

Marie-Ève : « Sans te manquer de respect, je trouve que tu personnalises le débat plutôt que d’adresser le fond du problème. »

François : « Ouais. Peut-être. Je vais checker ça. »

Et une fois de plus, Marie-Ève a eu l’impression de parler à un mur. Elle n’a pas de solution et surtout elle devra relancer François pour donner suite, car quand il dit : « Je vais checker ça », ce qui est prévisible, c’est que ça s’en va aux oubliettes, car les prochains problèmes urgents lui feront oublier celui-ci.

Ça vous est déjà arrivé ? À moi aussi. Il y a un moyen d’essayer de s’en sortir. Je n’ai pas de garantie, car les êtres humains sont complexes et communiquer, ce n’est jamais aussi facile que de faire de la peinture à numéro, mais c’est le moyen le plus sûr de ne plus parler à un mur.

Cette approche, je l’appelle : vider le canal de communication. La voici.

Lorsqu’on s’adresse à une personne il y a au moins trois éléments qui sont présents.

Il y a moi, il y a l’autre et il y a le canal de communication entre nous deux.

Je dis la même chose autrement.

Il y a moi, il y a l’autre et il y a la qualité de la relation entre nous. Voici des synonymes de ce que je veux dire par canal de communication :


	la qualité de la relation entre nous ;

	la confiance qui existe ;

	l’ouverture de l’autre envers moi ;

	la crédibilité qu’il m’accorde.



Il y a soit un pont entre nous deux, soit un mur. Lorsqu’il y a un mur, on observe ce que j’appelle une escalade d’arguments qui s’empilent les uns sur les autres jusqu’à ce que le mur décourage les interlocuteurs, qui repartent frustrés en ayant la certitude que c’est l’autre qui est fermé, évidemment.

La méthode que je vous propose maintenant s’applique lorsque, dans une conversation, on commence à avoir l’impression de parler à un mur.


	J’ai l’impression de parler à un mur.
Je commence par arrêter d’ajouter des arguments pour essayer de faire comprendre à l’autre a) qu’il a tort, b) que j’ai raison, c) que son raisonnement est erroné. Je répète… JE commence par arrêter d’ajouter des arguments.



	Je me mets en mode écoute. Je suspends temporairement mon désir de lui faire voir mon point de vue. Je sais que c’est difficile, mais c’est réellement comme ça qu’il y a le début d’une possibilité de nous sortir tous les deux de l’impasse.

	Je reformule.
Ça signifie que je résume bri


	a)Je fais une brève synthèse en allant au cœur de ce que je comprends qui est exprimé et ressenti. Je termine toujours ma reformulation en donnant à l’autre une chance de valider ou de me corriger.







	Je reste en mode écoute et je demeure attentif à la réaction de l’autre à la suite de ma reformulation.

	a)Ses options sont de me dire : « Oui, c’est ça », et quand c’est le cas, je laisse toujours une seconde ou deux de silence car, habituellement, la personne enchaine avec des précisions.

	b)Ou bien, l’autre me dit : « Oui c’est ça mais… » et il ajoute des informations. Cela m’aide à vraiment saisir son point de vue. Et de son côté, parce qu’il commence à se sentir compris, il commence aussi à baisser la garde ou, du moins, il diminue la force avec laquelle il argumente.





	Je continue à reformuler. Je sais, à ce stade-ci, vous commencez à trouver que vous avez juste l’air d’un perroquet. Détrompez-vous. La reformulation, c’est la preuve qu’on est compris. La seule preuve. Quand l’autre reformule ma pensée et mon ressenti, il y a une connexion qui se crée. Parce que lorsque j’ai la preuve que l’autre comprend le point de vue que j’essaie de lui expliquer et :

	a)qu’il ne me juge pas ;

	b)qu’il n’y répond pas immédiatement avec d’autres arguments, il y a une détente qui s’installe. Il y a le début d’une baisse de la tension, le début d’une ouverture, le mur commence à se défaire. C’est vrai pour chaque personne qui a la preuve que l’autre la comprend.





	Pourquoi est-ce ainsi ? Parce que, lorsque je reformule à la satisfaction de l’autre, c’est l’équivalent de SAISIR ce qu’il dit. Saisir, c’est littéralement prendre ce que l’autre a dit. Ici, un dessin vaudrait mille mots. Visualisez deux personnes, et entre elles il y a un mur formé de grosses pierres grises, comme celles d’une cathédrale. Sur chaque pierre, il y a un argument. Par exemple :

	a)trop cher ;

	b)pas assez de temps ;

	c)c’est rare ;

	d)c’est fréquent ;

	e)toujours ;

	f)jamais ;

	g)urgent.





	Quand je reformule la pensée de l’autre à sa satisfaction, ce que je fais, c’est comme si je saisissais son point de vue. Quand je le saisis, il n’est plus entre nous, dans le canal, puisque je l’ai saisi. Quand je vois que l’autre comprend mon point de vue, sans jugement, j’arrête de ressentir le besoin de pousser afin qu’il saisisse mon idée. La détente commence. Si l’autre continue de reformuler à ma satisfaction, le mur disparaîtra et il y a maintenant un pont, c’est-à-dire de l’espace pour communiquer.

	Vous souvenez-vous de la technique de demander la permission, vue au chapitre précédent ? C’est ici qu’elle s’applique parfaitement. Maintenant que le canal est vide, AVANT de commencer à le remplir de nouveau avec ma sagesse infinie, je m’assurerai d’abord de mon mieux que l’autre personne a dit tout ce qu’elle voulait communiquer.

	a)Première question : « Y a-t-il autre chose que tu voudrais me dire, que tu voudrais que je comprenne ? » Si la réponse est non, je passe à la technique de demander la permission. Si la personne dit oui et continue à parler, je fais quoi ? Je reformule jusqu’à ce qu’elle ait tout dit et que j’aie fait la preuve d’avoir tout compris, en reformulant.

	b)C’est alors le moment de demander la permission.



	c)Pourquoi la personne me dit oui à ce moment-là ? Parce que, si elle a eu l’expérience d’avoir été réellement écoutée et comprise, c’est un réflexe naturel d’avoir le goût de laisser la parole à l’autre.





	J’explique mon point de vue. Je mets des points à la fin de mes phrases. Oui, j’ai bien dit des points. De la ponctuation. Je ne profite pas du nouvel espace qui vient d’être créé dans l’écoute de l’autre pour le noyer de tout mon argumentaire d’un seul coup. Je lui laisse l’occasion de réagir. Ainsi, je ne recommence pas la construction d’un nouveau mur, mais j’amorce avec l’autre un échange, un dialogue. Cela nous sort de l’impasse.

	Dans le canal de communication désormais ouvert, les idées sont écoutées de part et d’autre. Grâce à qui ? Grâce à moi qui ai reformulé. Grâce à vous qui avez reformulé.








	Arrête de juger et écoute.

	Reformule.

	Demande la permission.

	Exprime ton message.

	Si le message passe, continue la discussion.

	Si la personne se referme, on reprend à l’étape 1.









	démontrer qu’on a raison et

	vouloir que la communication fonctionne,











Version originale. Comment Marie-Ève s’est adressée à François


Version modifiée, sur le principe de 100 % responsable de la clarté de la communication

























	Le canal de communication est l’un des trois éléments qui est toujours présent lorsqu’on s’adresse à quelqu’un. Il y a :

	a)moi,

	b)l’autre et

	c)le canal de communication.





	Il y a moi, le groupe auquel je m’adresse et le canal de communication entre nous. Voici des synonymes à l’expression « canal de communication » :

	la qualité de la relation entre nous ;

	la confiance qui existe ;

	l’ouverture de l’autre envers moi ;

	la crédibilité qu’il m’accorde.





	Soit qu’il y a un mur, soit qu’il y a un pont entre nous.

	La méthode pour vider le canal comporte au plus six étapes (présentée à la page 26).

	Les étapes sont simples mais elles ne sont pas faciles à cause :

	a)des émotions ;

	b)de l’ego.





	En mathématiques, une relation composée de personnes accorde 50 % de responsabilité à chaque individu. En communication, il existe un principe qui donne plus de chances de succès, mais qui n’est pas logique mathématiquement. Je suis responsable de 100 % de la clarté de la communication. Je suis libre de choisir de faire ce qui a plus de chances de ne pas aboutir dans une impasse. Se rappeler qu’on progressera, mais que notre ego souffrira. Il est bon de se rappeler aussi qu’un ego ne meurt jamais. [image: ]

	100 % responsable de la CLARTÉ de la communication n’est pas à confondre avec 100 % responsable de la communication.

	Faites des pauses quand vous parlez. Utilisez la ponctuation verbale, mettez des points à la fin de vos phrases, c’est vraiment plus reposant.
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