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La communication orale en situation professionnelle

1. Définition

Communiquer a l’oral, c’est faire passer un message a l’aide d’un langage choisi, en

maitrisant ses émotions et son comportement non verbal. Un langage simple est un langage

compris de tous. En modifiant son langage et en utilisant des formules plus efficaces et des

phrases courtes, la communication orale est plus professionnelle.

2. Principes a respecter

a_

b-

S’engager dans son discours en évitant d’utiliser des mots « problemes » et aussi le
conditionnel et en ne pas penser a la place des autres.

Maitriser ses émotions et son comportement non verbal, en communicant oralement,
nous pouvons adopter un comportement non verbal approprié. Le comportement non
verbal donne des indications sur la concentration, I’état d’esprit, ’assurance, le doute
de I’émetteur et le récepteur. Par exemple, le sourire est un encouragement, le
froncement de sourcils est un signe de désapprobation. On peut parler aussi de
I’utilisation et ’interprétation des la gestuelle, des expressions du visage, du regard.
Les ¢léments clés de I’entretien au téléphone, il est a signaler que le téléphone est
un outil de communication utilisé en permanences pour des situations de
communication trés diverses : accueil d’un correspondant, demande d’information,
réclamation etc. Pour réussir I’entretien téléphonique il faut écouter son
correspondant jusqu’au bout ; il a besoin de s’exprimer, poser des questions pour
faire préciser le but de I’appel, montrer votre intérét. Il faut aussi formuler les
réponses pour valider la compréhension du message et en méme temps traiter la

demande en répondant aux attentes et en orientant I’interlocuteur vers une solution.
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En dernier, il faut vérifier que les réponses apportées conviennent.

3. Les différents types de la communication orale professionnelle

La communication

Impersonnelle

La communication de groupe

La communication de masse
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Situation de communication
entre émetteur et récepteur

g

g
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Situation de communication
entre plusieurs émetteurs et
plusieurs récepteurs
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Situation de communication
entre un émetteur et
plusieurs récepteurs

Face a face
Dialogue avec
un
interlocuteur
avec un
contact direct

A distance
Dialogue avec
un
interlocuteur
sans contact
direct

Face a face
Dialogue entre
plusieurs
personnes avec
contact direct

A distance
Dialogue entre
plusieurs
personnes sans
contact direct
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Exemple
Un entretien
d’embauche

Exemple
Entretien
téléphonique

Exemple
Réunion de
travail

Exemple
Réunion avec
vidéo
conférence

4. Les caracteéristiques de la communication orale professionnelle
a- L’émission et la réception du message se font de fagon simultanée.

1l

Face a un
public
important

1l

Exemple
Présentation
des résultats
d’une
entreprise dans
une assemblée
générale

b- L’oral véhicule une forte dimension affective.

C

Le paralangage revét un caractére important.
d- Elle nécessite toujours une préparation tant matérielle que psychologique



