Le savoir-vivre au travail,
mode d’emploi

© Savoir communiquer
avec considération

Vous étes au bureau et entamez une conversation
téléphonique avec quelqu’un. Apreés avoir salué

la personne, lui avoir demandé comment elle se
portait, vous n'écoutez plus vraiment, concentré
sur le message que vous souhaitez faire passer.
Nous sommes tous pareils, toujours en train

de courir et de nous agiter, d'étre exposés a des
influences négatives - il reste ainsi peu de temps
pour se concentrer sur le ressenti des autres, que
ce soit vos collégues ou vos clients. Pourtant,
cette attention portée a autrui est importante.
Soyez honnéte, communiquez de fagon positive et
claire,al'oral comme a I'écrit, et écoutez bien votre
interlocuteur, y compris au téléphone.

Comment réseauter avec efficacité et élégance? Lors de
présentations formelles, qui salue en premier? Quel est le protocole
a suivre lors d’un entretien d’embauche ou d’un diner d’affaires?
Comment réagir en cas de conflits ? Et quid de l'utilisation des
réseaux sociaux et des services de messagerie électronique sur

le lieu du travail ?

Traduit de 'allemand, Le savoir-vivre professionnel: conseils pratiques i
et usages en Suisse répond a ces questions et beaucoup d’autres. 7
Experte en la matiére, la formatrice Susanne Abplanalp donne de

2.1 Une parole positive et claire étori ise combine la questi i un

pour mieux forcer issue e la discussion. Par exemple: « Un geek comme toi,

précieuses recommandations en matiére de décorum. Destiné aux
professionnels comme aux apprentis, ce manuel simple et accessible
donne des clés pour développer une posture professionnelle

impeccable et faire rayonner 'excellence suisse.

«Il se pourrait que je puisse vous aider. » Clest le cas ? Dites plutét: « Je peux
vous aider. » Optez pour des formulations positives et vous verrez que le
verre 3 moitié vide devant vous, justement, est en fait 3 moitié plein. Aban-
donnez I'emploi de certains termes et marquez des points en formulant des
phrases précises.

Choisissez vos mots avec soin. La teneur de vos propos est importante,
mais la manitre dont ils sont percus et compris par le destinataire est
déterminante. Si vous abusez des formules de thétorique et vous perdez en
digressions, vous ne faites qu'insécuriser votre client. Optez pour des for-
mulations positives, claires et constructives. Ainsi, vous tes certain que

tu dois siirement trouver cela pénible de travailler sur de vieux ordinateurs.
11 faut quils nous en achétent de nouveaux. Tu es siirement d'accord avec
moi? Alors signe cette demande!»

la critique, essay au ire. Dans l'déal, votre
interlocuteur vous demande un feed-back: «Puis-je vous demander de

me donner votre avis 2» Il est important que entretien de feed-back se
déroule entre quatre yeux. Mettez en avant les éléments positifs et ceux
qui peuvent tre optimisés. Identifiez les améliorations possibles pour que
cette mission soit encore mieux exécutéea I'avenir. Plus le commentaire

vos idées seront bien comprises et vos clients satisfaits. est concret, plusil est utile. Il doit é&tre constructif et avoir un sens positif.
Signalez uniquement des points faibles sur lesquels I'autre peut intervenir
et qu'il peut donc améliorer. Un feed-back ne doit en aucun cas blesser la

dignité de lautre.

Un guide simple
et complet

Si itez faire un incere, il doit &tre concret et porter
surlevif du sujet. « Cétait super!» part certes d'un bon sentiment, mais est
un peu court. Plus le compliment est précis, plus il et précieux. Expliquez
précisément ce qui était si «excellentissime». « Votre exposé ma convaincu!
L ésala fin étaient tres parlants pour tout le monde. Les
«Jevous comprends!» «Cenest pourtant pas trés grave » réactions Iont bien montré. Je suis trés satisfait et tiens 3 vous remercier
Témoignez de la compassion: «A votre incé e vot: Voila un i isé qui

- Lorsqt icea obtenu de pour une tiche, félicitez vos
collegues: «Je trouve que nous avons un bon esprit d‘équipe. On sest bien
débrouillés et on a bien sorti notre épingle du jeu.»

e Maitriser 'art de la rencontre

N . . . .
La premiére impression, saluer et dire bonjour, e complmenter oo pent e mopen e d e an el place faurais eécansle mémectat. for strement haisir son destinatsre,ca vous souligner récsémen ce
n pied: «Je suis trés satisfait de mon nouveau concept et aimerais savoir ce que «Quellesolution serait envisageablepour  «Clest un probleme.» que vous avez aimé dans sa prestation.
le small talk, «tu» ou «vous»?, etc. T
vous renvoyer un feed-back. “Q“fs"“t‘l)‘"""““‘e““g‘ leplus, = inezjamai i mission ouun
H H idA H gxactement > surcroit de travail. Ne dites pas: «Tuas été parfait. Tu es la personne idéale
L4 SaVO Ircommuni q uer avec consi d ération L . . «Cen'est pas possible pour la raison «Jene peux rien faire pour vous!» pour prendre en charge aussi Iélaboration du nouveau concept. »
L . R d irl scl . Montrez-vous optimiste et choisissezbien vos mots fEro — — = R
Une écoute active, 'art de recevoir les réclamations, Choisssesvosmotsavc oin. Penez votretemps ,avant deparler, o P - Nhesiter up Tentretien

annuel. Les supérieurs et les chefs dentreprise regoivent rarement des
compliments de leurs collaborateurs, et encore moins lorsque plusieurs
échelons hiérarchiques les séparent. Celan'a souvent rien a voir avec la
qualité de leur travail, mais avec le fait que leurs salariés wosent tout
simplement pas. Changez cet état de choses!

comment vos prop percus parle
Efforcez-vous, dans la mesure du possible, d'étre positif et de vous expri-
mer positivement. Les formulations suivantes vous aideront a partager
votre optimisme avec le client  travers le langage.

«Vous avez tout  fait compris. » «En fait, vous avez bien compris.»

savoir utiliser les réseaux sociaux a titre
professionnel, etc.

e Soigner son image pour convaincre
Les vétements, le langage corporel, savoir convaincre

Ne tenez pas un monologue

Ne tenez pas de longs monologues mais donnez la parole aux autres et inci-
tez les autres collaborateurs 3 sexprimer sur le sujet considéré. Celui qui
abuse des mots inutiles pour garder la parole au lieu de se taire n'est géné-
ralement pas trés apprécié. Veillez aux tics de langage, vitez-les ceuh» 3
répétition, sous peine de perdre l'intérét de votre auditoire.

«Je vais clarifier cela pour vous.» «Celanereléve pas de mon

domaine de compétences.»

«Notre collegue, M. Bianchi, pourra «Je en ai absolument aucune
siirement vous aider.» idée.n
y H ’ . 0 ’ PP 1
lors d’un entretien d’embauche e e Parlezintelligiblement - c’est montrer de la considération pour autrui | "
enrelation avec notre spécialiste, Celui qui balbutie et avale ses mots ou qui parle sur un ton bas et mono-
M<Rapin?» corde est trés difficile a comprendre pour ses interlocuteurs. Comment

«Je vais me renseigner et vous rappelle

e Lerepas d’affaires :
~ P ~ P . sans faute avant ce soir.»
L'héte stylé, 'hdte prévenant, le serveur, votre ami R iepesoxprimé " ous maver el compris»

arriver le suivre en plus? Parlez clairement et intelligiblement. Prenez au
sérieux les critiques sur votre prononciation et demandez activement un
feed-back si vous avez conscience de votre « trouble du langage ». Ainsi, vous

assez clairement.» pourrez vous améliorer.
° H H™RYH H H «Bst-cequune chambre plus grandeavec  «Celafest pas possible.»
Faire preuve de savoir-vivre sur le chemin du travail sl misgber, S S S———————r——— i
. . «Laissez-moi jusqu’a demain, le temps de it réuni ible di o tit di ilGTE it
Le savoir-vivre dans les transports en commun, e Ay e W tpes delavie professionnlledsacollboratriesur unton bas et moocord \ ’
. «Cela pourrait étre mieux. » «Clest mauvais. » sans lamoindre once d’émotion et sans jamais la regarder. I1 lut tout son
se rendre au travail par ses propres moyens e —— T e T e e et - -
«Clestmal choisi.» main dela collégue en disant qu'il devait partir, car un rendez-vous important '
H H «Jevais fai jeux.» « j I'attendait. Comme té; dlesti n peut mieux
e Pour une bonne cohabitation au bureau It e jene e e vous e B \ Vs
Tr=\ui 1 A H Répétez vos propos en les formulant dif-  «Je vousI'ai déja expliqué une
Expert en savoir-vivre en entreprise, en réunions, feremmen ivous avezdgpfournides  fofon - - -
H H H explications a ce sujet, ne le mentionnez
savoir dire non avec politesse, etc. et
e Témoigner de la considération a autrui =
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Savoir offrir, 'art des remerciements, etc.




