Communication interpersonnelle
et Gestion de conflits

Cours 1

Valérie Piola-Caselli
contact@com-media-conseil.com
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Un oiseau perché sur un arbre n’a jamais peur que la branche casse
parce qu’il n’a pas mis sa confiance dans la branche mais dans ses propres ailes.
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Nous nous évaluons et nous evaluons les autres en
fonction de messages forts recus dans I'enfance:

Dépéche-toi
Sois fort

Sois parfait
Fais plaisir
Fais des efforts
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4 grands types de personnalités et de
multiples combinaisons

(d’apres le modele de Ned Herrmann)

4 talents
4 manieres de penser
4 facons de communiquer

4 modes de prise de
decisions
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CORTICAL

Cortical Gauche

Cortical Droit

Limbique Gauche

Limbique Droit
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BLEU

Direct
Factuel
Tourné vers l'action
Décisions rapides
Accepte la confrontation
Talent de décideur

JAUNE

A une vue d’ensemble
Visionnaire
Créatif
Générateur d’idées
Expérimentateur
Innovateur
Spontané

VERT

Minutieux
Analytique
Aime l'organisation
Conservateur
Pragmatique
Prises de décision sures
Aime rentrer dans les détails
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Aborde les situations de - , N
. : : N’aime pas I'ambiguité et les
maniére analytique, logique et| || - .
) contrastes, néglige parfois les
rationnelle

solutions alternatives
S’attache aux faits Il > Ne tient pas toujours compte des

sentiments d’autrui et peu étre percu

Affirmé, résolu, performant, comme froid -
efficace et rapide Il Risque de prendre des décisions trop

hatives

Aime diriger les gens et les
événements tout en gardant
son indépendance

Hﬂ A du mal a lacher le contrble et a
déléguer, a écouter les conseils d’autrui

Aime les challenges
(probleme a résoudre,
compétition, projet...)

Professions
Chirurgien, ingénieur...



Ortho n'a pas tenu compte de mes sentiments de peur et d'inquetide. Malgrés qu'elle a réussi à faire progressé Mouss; elle na pas su m'écouter


Forces et faiblesses des rouges

 e—

Soutient et écoute _ o _ _
oV et e [[mals > Risque de negliger les faits et la logique
les relations personnalisées A du mal a dire “Non

Capable de se concentrer . . . .
P4 . lllmais > Atendance a ne pas raisonner a long
sur l'instant préesent terme

Recherche la sécurité et le HUE'S:> N’aime pas les confrontations, a des
difficultés a gérer la colere

sentiment d’appartenance

Engendre I’enthousiasme, mais Peut parfois s’enliser dans la
Persuade, enseigne, facilite persuasion ou/et se laisser mener par
I'affectif

A l'esprit d’équipe

Renforce la cohésion du
groupe

Professions
Infirmier, enseignant...



Elle est aussi rouge car elle DETESTE les confrontations, à jouer sur l'affectif avec moi au téléphone pour me dire " j'aime bcp votre petit, en plus je suis enceinte  . Elle avait beaucoup de mal à gérer sa colère car Mouss me disait que des fois elle était énervée et mélangeait tout. 


Visionnaire qui a une vue
d’ensemble

Créatif, souvent artiste, forte
dimension spirituelle

Spontané, intuitif, aimant
s’'impliquer

Integre les idées nouvelles et
les concepts

Trouve des solutions
créatives, a la capacité de
sortir du cadre

> Atendance a négliger les détails

:: > Peut parfois manquer de réalisme, ne
pas avoir la notion du temps

Tres enthousiaste au départ, puis risque

de « zapper » rapidement d’une activité
a l'autre

> S’intéresse peu a la pratique

Professions:
Publicitaire, formateur,
responsable marketing...




Forces ek faiblesses des verts

[ Précis analytiaue, orgarise | M) Tendance & a rigits

Ne tient pas toujours compte des
II‘ sentiments d’autrui et peu étre percgu

comme froid

_ ||‘ Risque de se perdre dans les détails et

de ne pas avoir de vue d’ensemble

Résiste au changement




La meilleure facon de travailler avec un...

Bleu

Etre précis, efficace et direct

Lui attribuer un role de leader

Lui laisser son autonomie

Place aux faits, pas aux sentiments

Parler de défis et de résultats concrets

Etre rigoureux (respect des délais...)

Faire appel a lui pour des taches requérant motivation, persuasion, initiative

Lui fournir des données — des faits objectifs et Faire preuve d’enthousiasme, écouter et étre stimulant
des chiffres tangibles durant la génération d’idées

Réduire les manifestations d’émotions, utiliser la Accepter et soutenir les raisonnements divergents,
logique et la précision I'originalité et I'innovation

Respecter les régles et soutenir son approche Le laisser s’exprimer sans brusquer la discussion
organisée Fournir de la variété dans les taches

Lui donner le temps de la réflexion Faire appel a lui pour créer des projets, développer des
Présenter des plans d’actions détaillés par écrit réflexions stratégiques

(étape par étape, liste des avantages et Fournir du support pour les détails

inconvénients...)

Prendre le temps nécessaire pour le relationnel, montrer un intérét
personnalisé

Ecouter attentivement permettre I'expression des sentiments (les siens et les
votres) et de l'intuition face a des arguments logiques

Lui donner le temps de la décision et de la confiance

Avoir conscience que ces personnes auront du mal a vous dire “non”. Soutenir
leur libre choix E

Fournir du support a I'approche des dates butoir
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Entre ce que l'autre pense
Ce que 'autre veut dire
Ce que l'autre croit dire

Ce que vous voulez entendre
Ce que vous entendez

Ce que vous croyez comprendre
Ce que vous voulez comprendre
Et ce que vous comprenez

Il y a au moins 9 possibilités de ne pas
étre sur la méme longueur d’ondes!
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Qu’est-ce que communiquer?

o
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Communiquer...

...c'est libérer de lI'information mais
c’est aussi la sélectionner.

Les 5 questions de base

4 Que dire? Message
4 Qui le dit? Emetteur
& A qui? Récepteur
4 Dans quel but? Impact

4 Sous quel delai? Actualité
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Prendre ses reperes

" MESSAGE -
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Les décalages en matiere de
communication

FRUSTRATION

ON RENCONTRE
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[’écoute active

“LES GENS QU’ON INTERROGE,

TROUVENT D’EUX-MEMES



http://fr.wikipedia.org/wiki/Image:Socrates_Louvre.jpg

[’écoute active
Définition

= | 'écoute implique que nous
acceptions de renoncer « au plaisir
de dire »

= C’est donc une attitude

compréehensive qui traduit un deésir profond
de faciliter la parole de l'autre.

ccccccc



Outils de ’écoute active

Elle s’appuie sur difféerentes techniques:
X questions ouvertes

X silences porteurs

x reformulation ou feed back

X soutien empathique
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