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La	communication	est	l’une	des	compétences	humaines	les	plus	fondamentales,	
et	pourtant	l’une	des	plus	coûteuses	lorsqu’elle	est	mal	maîtrisée.	

Dans	les	organisations,	les	problèmes	de	communication	et	de	collaboration	
sont	identifiés	comme	la	cause	de	près	de	86	%	des	échecs	de	projets.		

Par	ailleurs,	une	communication	inefficace	peut	représenter	jusqu’à	13	%	du	
temps	de	travail	perdu	chaque	jour,	soit	plusieurs	milliers	d’euros	par	
salarié	et	par	an.	

À	l’inverse,	les	entreprises	qui	investissent	dans	une	communication	claire,	
structurée	et	humaine	observent	des	gains	de	productivité	pouvant	
atteindre	20	à	25	%,	une	baisse	significative	des	tensions	internes	et	une	
amélioration	durable	de	l’engagement	des	équipes.	

Ce	guide	pratique	a	été	conçu	comme	un	outil	opérationnel,	destiné	aux	
dirigeants,	managers	et	collaborateurs	souhaitant	améliorer	concrètement	
leurs	échanges	professionnels.	

Il	repose	sur	quatre	piliers	essentiels	:	

• l’écoute	active	;	
• la	clarté	et	la	concision	;	
• la	maîtrise	du	non-verbal	;	
• l’empathie	et	le	respect.	
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1. L’écoute	Active	:	un	levier	puissant	et	mesurable	

Pourquoi	l’écoute	active	est	stratégique	

De	nombreux	conflits	et	dysfonctionnements	ne	sont	pas	liés	à	un	désaccord	
réel,	mais	à	un	sentiment	de	ne	pas	être	entendu.	Lorsqu’un	collaborateur	ne	
se	sent	pas	écouté,	son	engagement	diminue	fortement.	

• Les	études	montrent	que	les	équipes	bénéficiant	d’une	communication	de	
qualité	présentent	un	niveau	d’engagement	jusqu’à	47	%	plus	élevé,	ce	
qui	impacte	directement	la	performance	collective.	

Qu’est-ce	que	l’écoute	active	?	

L’écoute	active	ne	consiste	pas	seulement	à	entendre	des	mots.	Elle	implique	de	
comprendre,	décoder,	accueillir	et	valider	ce	que	l’autre	exprime,	tant	
verbalement	que	non	verbalement.	

Écouter	activement,	c’est	être	pleinement	présent	:	

• avec	son	attention	;	
• avec	son	regard	;	
• avec	son	attitude	;	
• parfois	même	avec	son	ressenti.	

Être	écouté	est	un	besoin	humain	fondamental.	De	nombreux	conflits	naissent	
non	pas	d’un	désaccord	réel,	mais	d’un	sentiment	de	ne	pas	être	entendu.	
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Les	composantes	de	l’écoute	active	

Une	écoute	de	qualité	repose	sur	plusieurs	éléments	clés	:	

• accorder	une	attention	totale	à	l’interlocuteur	;	
• capter	les	signaux	non	verbaux	;	
• suspendre	son	jugement	;	
• éviter	les	interruptions	;	
• permettre	à	l’autre	d’exprimer	pleinement	son	point	de	vue.	

Les	signes	d’une	écoute	active	réussie	

1.	Un	contact	visuel	naturel	
Un	regard	présent	et	chaleureux	montre	votre	disponibilité,	sans	être	intrusif.	

2.	L’élimination	des	distractions	
Téléphone	silencieux,	notifications	désactivées,	ordinateur	fermé	:	l’attention	
ne	se	partage	pas.	

3.	L’utilisation	du	non-verbal	
Hochements	de	tête,	posture	ouverte,	expressions	faciales	cohérentes.	

4.	Les	questions	ouvertes	
Elles	invitent	à	l’échange	et	à	la	clarification	:	

«	Qu’est-ce	qui	te	fait	penser	cela	?	»	
«	Comment	te	sens-tu	dans	cette	situation	?	»	

5.	La	reformulation	
Reformuler	permet	de	vérifier	la	compréhension	et	d’éviter	les	interprétations	
erronées	:	

«	Si	je	comprends	bien,	tu	veux	dire	que…	»	
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Exemples	concrets	

En	entreprise	
Un	collaborateur	semble	contrarié.	

• Réaction	inefficace	:	

«	Ça	va	?	Bon,	on	avance	sur	le	dossier.	»	

• Écoute	active	:	

«	J’ai	l’impression	que	quelque	chose	te	préoccupe.		

Souhaites-tu	en	parler	avant	de	continuer	?	»	

Dans	la	sphère	personnelle	

• Réaction	inefficace	:	

«	Tu	dramatises	toujours.	»	

• Écoute	active	:	

«	Je	vois	que	cette	situation	te	touche	beaucoup.		

Qu’est-ce	qui	est	le	plus	difficile	pour	toi	?	»	

Les	erreurs	fréquentes	à	éviter	

• interrompre	;	
• répondre	trop	vite	;	
• donner	des	conseils	non	sollicités	;	
• minimiser	les	émotions	;	
• préparer	sa	réponse	au	lieu	d’écouter	;	
• ramener	la	conversation	à	soi.	
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2. Clarté	et	Concision	:	l’art	de	se	faire	comprendre	sans	créer	
de	confusion	

Pourquoi	la	clarté	est-elle	si	importante	?	

Une	communication	floue	entraîne	:	

• des	malentendus	;	
• des	pertes	de	temps	;	
• de	la	frustration	;	
• de	mauvaises	décisions	;	
• des	tensions	inutiles.	

En	moyenne,	un	salarié	peut	perdre	plus	d’une	heure	par	jour	à	chercher	des	informations,	
clarifier	des	consignes	ou	corriger	des	erreurs	liées	à	des	messages	mal	formulés.	

Être	clair	ne	signifie	pas	être	froid	ou	autoritaire.	
La	clarté	est	un	est	un	acte	de	respect	envers	son	interlocuteur..	
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Les	règles	d’or	d’une	communication	claire	

	

1.Préparer	son	message 
Quelques	secondes	de	réflexion	évitent	des	heures	de	corrections.	

2.Utiliser	des	phrases	courtes 
La	simplicité	renforce	l’impact.	

3.Aller	à	l’essentiel 
Commencez	par	l’information	clé	avant	les	détails.	

4.Être	précis	et	concret 
Remplacez	les	généralités	par	des	actions	claires.	

5.Adapter	son	langage 
Évitez	le	jargon	et	privilégiez	des	exemples	compréhensibles.	

Exemples	concrets	

Au travail 

«	Tu	dois	améliorer	ta	communication	»	devient	:	
«	Il	serait	utile	de	commencer	tes	emails	par	un	résumé	clair.	»	

«	Tu	ne	m’écoutes	jamais	»	devient	:	
«	Quand	je	te	parle	et	que	tu	regardes	ton	téléphone,	j’ai	du	mal	à	me	sentir	entendu.	»	

	

	



	
8,	rue	Donatello	77330	Ozoir-la-Ferrière	-	SIRET	408	631	356	00024	•	N°	Organisme	de	Formation	11	77	05155	77		

www.zkf.fr	
 

		
	

Guide	pratique		

Maîtriser	l’Art	d’une	Bonne	Communication	

Collection	ZEN-KONCEPTION	Formation	–	Communication	&	Performance	

 

 

PARTENAIRE	DE	VOTRE	REUSSITE 
 

3. 	Le	non-verbal	:	quand	le	corps	parle	plus	fort	que	les	mots 

 Près	de	60	%	à	70	%	de	l’impact	d’un	message	repose	sur	le	non-verbal	:	
posture,	ton	de	la	voix,	regard,	gestuelle.	

Un	message	verbalement	positif	mais	accompagné	d’un	non-verbal	fermé	(bras	
croisés,	ton	sec,	regard	fuyant)	est	perçu	comme	incohérent	et	génère	de	la	
méfiance. 

Les	éléments	clés	du	non-verbal	

• la	posture	(ouverte	ou	fermée)	;	
• le	ton	de	la	voix	(calme,	posé,	affirmé)	;	
• les	expressions	faciales	;	
• les	gestes	;	
• la	gestion	de	l’espace	personnel.	

Exemples		

• Féliciter	une	équipe	avec	un	ton	monotone	et	les	bras	croisés	affaiblit	le	message.	
• Regarder	son	téléphone	pendant	une	discussion	donne	un	signal	de	désintérêt,	même	

sans	paroles.	

4. 	Empathie	et	respect	:	le	cœur	d’une	communication	
authentique 

La	communication	ne	se	limite	pas	à	transmettre	des	informations.	Elle	crée	du	lien,	de	la	
compréhension	et	de	la	confiance.	
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Pourquoi l’empathie est indispensable 

L’empathie	permet	:	

• de	comprendre	les	émotions	de	l’autre	;	
• d’éviter	les	jugements	hâtifs	;	
• d’apaiser	les	tensions	;	
• de	renforcer	la	coopération	;	
• d’améliorer	durablement	les	relations.	
• une réduction du turnover pouvant atteindre 30 %.	

Comment développer une communication empathique 

• reconnaître	les	émotions	exprimées	;	
• valider	le	ressenti	;	
• utiliser	le	«	je	»	plutôt	que	le	«	tu	»	;	
• laisser	l’autre	s’exprimer	jusqu’au	bout	;	
• exprimer	de	la	gratitude.	

Exemples	

• «	Je	suis	submergé	»	
«	Je	comprends	que	ce	soit	difficile.	Regardons	ensemble	comment	ajuster	les	
priorités.	»	

• «	J’ai	passé	une	mauvaise	journée	»	
«	Je	suis	désolé	que	tu	aies	vécu	cela.	Tu	veux	en	parler	?		
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5. Conclusion	:	investir	dans	la	communication,	c’est	investir	
dans	la	performance	 

La	communication	n’est	ni	un	talent	inné	ni	un	simple	outil	relationnel.	C’est un levier 
stratégique mesurable.C’est	une	compétence	qui	se	développe	par	la	pratique,	la	conscience	
de	soi	et	l’envie	de	progresser.	

En	cultivant	:	

• l’écoute	active	;	
• la	clarté	et	la	concision	;	
• un	non-verbal	cohérent	;	
• l’empathie	et	le	respect,	

vous améliorez durablement : 

• vos	relations	professionnelles	;	
• vos	échanges	personnels	;	
• votre	capacité	à	coopérer	;	
• votre	sérénité	au	quotidien.	

Appliqués	avec	constance,	ces	principes	font	de	vous	un	communicant	plus	sûr,	plus	apaisé	
et	plus	influent.	

 


