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Guide : Les bonnes pratiques de communication

La communication est au cœur du rôle de gestionnaire. Elle influence directement le climat de travail, la mobilisation, la performance et la qualité du service à la clientèle. Ce guide vise à outiller les gestionnaires afin d’adopter des pratiques de communication claires, respectueuses et efficaces.
Il présente des outils concrets pour mieux écouter, questionner, formuler des demandes, donner du feedback et adapter son style de communication selon les situations.

Ce guide comprend :
1. La description de 8 bonnes pratiques en communication 
2. Un guide d’auto-évaluation sur les pratiques de communication 

3. 
1. L’écoute active
Description
L’écoute active consiste à écouter pour comprendre, et non pour répondre. Elle implique une présence réelle, sans jugement ni interruption.
Bonnes pratiques
· Laisser l’autre terminer sans l’interrompre
· Reformuler pour valider la compréhension
· Observer le non-verbal
· Poser des questions de clarification
Avantages
· Renforce la confiance
· Réduit les malentendus
· Favorise l’engagement et l’ouverture
Inconvénients / limites
· Prend du temps
· Peut être difficile en contexte de stress ou d’urgence
· Demande un bon contrôle de soi

2. Les questions ouvertes versus questions fermées 
Questions ouvertes 
Description
Les questions ouvertes invitent à développer une réponse.
Exemples
· « Comment vis-tu la situation ? »
· « Qu’est-ce qui te semble le plus difficile en ce moment ? »
Avantages
· Favorisent la réflexion et l’autonomie
· Permettent d’obtenir de l’information riche
· Encourageant le dialogue
Inconvénients / limites
· Peu efficaces en situation urgente
· [bookmark: OLE_LINK8]Peuvent être confrontantes si elles sont mal formulées
· Demandent du temps
Questions fermées 
Description
Les questions fermées appellent une réponse courte, souvent par oui / non ou par un fait précis. Elles servent principalement à confirmer une information ou à prendre une décision rapidement.
Exemples
· « As-tu terminé la tâche ? »
· « Es-tu disponible demain matin ? »
· « As-tu compris la consigne ? »
Avantages
· Permettent d’obtenir une information rapide et précise
· Utiles en contexte opérationnel ou d’urgence
· Facilitent la prise de décision et le suivi
Inconvénients / limites
· Limitent l’expression et la réflexion
· Peu efficaces pour comprendre une situation ou un ressenti
· Peuvent fermer le dialogue si elles sont utilisées seules

3. Les questions dynamisantes versus questions paralysantes 
Questions dynamisantes
Description
Les questions dynamisantes visent à stimuler la réflexion, l’engagement et la recherche de solutions. Elles orientent la discussion vers l’action, les possibilités et les apprentissages, plutôt que vers les problèmes.
Exemples
· « Qu’est-ce qui pourrait nous aider à améliorer la situation ? »
· « Quelle solution te semblerait la plus réaliste ? »
· « Qu’est-ce que tu serais prêt à essayer différemment ? »
· « De quoi aurais-tu besoin pour réussir ? »
Avantages
· Favorisent l’autonomie et la responsabilisation
· Redirigent la discussion vers les solutions
· Augmentent l’engagement et la motivation
· Réduisent la posture défensive
Inconvénients / limites
· Peuvent sembler exigeantes si l’employé est épuisé ou stressé
· Demandent un minimum de confiance et de sécurité psychologique
Questions paralysantes (à éviter)
Description
Ce sont des questions qui bloquent la réflexion ou mettent l’employé sur la défensive.
Exemples
· « Pourquoi tu n’as pas fait ça ? »
· « Tu ne comprends donc jamais ? »
Effets négatifs
· Créent de la fermeture
· Augmentent le stress et la défensive
· Brisent la relation de confiance
Bonne pratique
· Remplacer par des questions factuelles et orientées solution
Ex. : « Qu’est-ce qui t’a empêché de le faire ? »
	GRILLE SYNTHÈSE DES QUESTIONS

	Type de question
	Description
	À utiliser quand…
	À éviter quand…

	Questions ouvertes
	Invitent à développer une réponse (quoi, comment, que penses-tu…).
	Comprendre une situation
Favoriser la réflexion Soutenir le développement
En bilan ou en suivi
	Urgence opérationnelle
Décision rapide requise

	Questions fermées
	Appellent une réponse courte (oui / non, fait précis).
	Valider une information
Confirmer une compréhension
Prendre une décision rapide
	Explorer un ressenti
Favoriser l’expression

	Questions dynamisantes
	Orientées vers l’action, les solutions et l’avenir.
	Après avoir compris la situation
Responsabiliser l’employé
Passer à l’action
	Émotion non reconnue
Stress élevé ou fermeture

	Questions paralysantes
	Accusatrices ou jugeantes (pourquoi tu…, comment as-tu pu…).
	À éviter
	En tout temps (génèrent défensive, stress et fermeture)

	Questions de clarification
	Visent à préciser ou reformuler pour s’assurer d’un alignement.
	Valider la compréhension
Éviter les malentendus
	Situation déjà très claire


4. La reformulation
Description
La reformulation consiste à redire, avec ses propres mots, ce que l’autre personne a exprimé afin de valider la compréhension et de démontrer une écoute réelle. Elle permet de s’assurer que le message a bien été compris, tant sur le contenu que sur l’intention.
Bonnes pratiques
· Reformuler de façon neutre et factuelle, sans interpréter ni juger
· Utiliser des phrases simples :
· « Si je comprends bien… »
· « Donc, ce que tu me dis, c’est que… »
· Valider auprès de l’autre :
· « Est-ce que c’est bien ça ? »
· Reformuler les faits avant les émotions, si nécessaire
· Utiliser la reformulation surtout dans les échanges importants ou sensibles
Avantages
· Réduit les malentendus et les interprétations erronées
· Démontre une écoute active et respectueuse
· Favorise un climat de confiance
· Désamorce certaines tensions en clarifiant le message
Inconvénients / limites
· Peut sembler répétitive ou artificielle si surutilisée
· Moins adaptée en situation d’urgence opérationnelle
· Peut être mal perçue si le ton est mécanique ou condescendant
· Demande de la pratique pour rester naturelle et fluide

5. La communication non violente
Description
La communication non violente permet de nommer les faits, les attentes et les besoins sans attaquer la personne. Elle aide le gestionnaire à intervenir clairement, même dans des situations sensibles, tout en préservant la relation et le climat de travail.
Approche basée sur 4 étapes :
· Observation (faits)
· Ressenti
· Besoin
· Demande
Exemple
« Quand je constate des retards répétés (observation), je me sens préoccupé (ressenti), car j’ai besoin de fiabilité dans l’équipe (besoin). J’aimerais qu’on s’entende sur une solution pour arriver à l’heure (demande). »
Avantages
· Désamorce les tensions
· Favorise la responsabilisation
· Améliore la qualité des relations
Inconvénients / limites
· Peut sembler artificielle au début
· Demande de la pratique
· Moins adaptée aux contextes très urgents

6. La demande claire
Une demande claire est spécifique, réaliste, mesurable et formulée sans ambiguïté.
Exemple
À éviter : « J’aimerais que tu arrives à l’avance. »
À faire : « J’aimerais que tu arrives 5 minutes avant ton quart dès cette semaine. »

Avantages
· Réduit les malentendus
· Clarifie les attentes
· Facilite le suivi et l’évaluation
Inconvénients / limites
· Peut être perçue comme directive si le ton est inadéquat
· Nécessite une préparation

7. Le feedback
Description
Le feedback vise à renforcer les comportements souhaités ou à ajuster ceux qui posent problème.
Bonnes pratiques
· Décrivez la situation insatisfaisante par des faits concrets et observables
· Demandez des explications de l’écart observé
· Demandez les impacts sur l’équipe, sur l’organisation, etc.
· Clarifier les attentes
· Demandez des solutions
· Obtenez l’engagement à corriger la situation
· Exprimer votre confiance et votre collaboration
· Prévoyez un suivi
Essayez de faire parler l’employé le plus possible lors du feedback afin de bien comprendre sa version des faits et de l’impliquer dans la réflexion. 
Avantages
· Favorise l’apprentissage
· Renforce la motivation
· Clarifie les attentes
Inconvénients / limites
· Mal formulé, il peut être mal reçu
· Évitement fréquent chez les gestionnaires
8. Le style de communications
Description
Chaque gestionnaire possède un style dominant en communication, souvent influencé par sa personnalité.
Styles fréquents
· Directif : Style axé sur l’action, les consignes et les résultats. Le gestionnaire communique de façon claire et structurée, en indiquant quoi faire, quand et comment.
· Aimable : Style axé sur l’écoute, la compréhension et les relations humaines. Le gestionnaire est attentif aux émotions et au vécu des personnes.
· Analytique : Style basé sur les faits, les données et la logique. Le gestionnaire prend le temps d’expliquer, de structurer l’information et de clarifier les processus.
· Expressif : Style centré sur l’échange, la participation et la co-construction. Le gestionnaire sollicite l’opinion des autres et favorise les décisions partagées.
Bonne pratique
· Adapter son style à la situation et à l’interlocuteur afin de faciliter la communication
· Se faire connaître pour permettre aux autres de s’adapter également à nous
Avantages
· Plus d’impact
· Meilleure compréhension
· Relations plus fluides
Inconvénients / limites
· Rigidité si on utilise toujours le même style
· Risque d’incompréhension si non adapté

Cette auto-évaluation vous permettra de poser un regard sur votre capacité à utiliser adéquatement les habiletés de communication et d’évaluer les pistes d’amélioration à apporter dans votre gestion. 

Auto-évaluation : Habiletés de communication
Échelle : 1 = Peu maîtrisé | 2 = En développement | 3 = Bien maîtrisé | 4 = Très bien maîtrisé
Écoute active
	Je laisse l’autre s’exprimer sans interrompre
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je reformule pour valider ma compréhension
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je suis attentif au non-verbal et aux émotions
	☐
	☐
	☐
	☐


Utilisation des questions
	J’utilise des questions ouvertes pour favoriser le dialogue
	☐
	☐
	☐
	☐

	J’évite les questions accusatrices ou paralysantes
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je pose des questions orientées vers les solutions
Reformulation 
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je reformule pour valider ma compréhension des propos de l’autre
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je reformule de façon neutre, sans interprétation ni jugement
	☐
	☐
	☐
	☐

	J’utilise la reformulation lors de discussions sensibles ou importantes
	☐
	☐
	☐
	☐


Communication non violente (CNV)
	Je décris les faits sans jugement
	☐
	☐
	☐
	☐

	J’exprime mes besoins et attentes clairement
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je formule mes messages avec respect, même en situation tendue
	☐
	☐
	☐
	☐


Formulation de demandes claires
	Mes demandes sont précises et compréhensibles
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je vérifie la compréhension de mes attentes
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je clarifie les échéances et responsabilités
	☐
	☐
	☐
	☐


Feedback
	Je donne du feedback régulièrement
	☐
	☐
	☐
	☐

	Mon feedback est factuel et basé sur des observations
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je reconnais les efforts et bons comportements
	☐
	☐
	☐
	☐


Style de communication
	J’adapte mon style à la personne et au contexte
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je suis direct tout en restant respectueux
	☐
	☐
	☐
	☐

	Je suis conscient de l’impact de mon ton et de mon attitude
	☐
	☐
	☐
	☐



Synthèse personnelle
Mes principales forces en communication :
	

	

	

	

	

	


Habiletés à développer en priorité :
	

	

	

	

	

	




Action concrète que je m’engage à tester :
	

	

	

	

	

	



Une communication efficace n’est pas une question de talent, mais de pratique et de cohérence. En choisissant consciemment les bons outils et en adaptant votre style, vous favorisez un climat de confiance, une meilleure collaboration et des équipes plus engagées. 
Communiquer, c’est avant tout créer des relations saines et durables.



4
Guide réalisé en collaboration avec FP Conseils et RHinno
Note : Le masculin est utilisé sans discrimination et uniquement dans le but d’alléger le texte des outils RHinno.
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