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Comment utiliser ce livre

Les idées présentées dans ce livre sont le fruit de longues années de pratique
et d'observation. Les auteurs y ont condensé les expériences et les enseigne-
ments de centaines de personnes afin de vous aider a améliorer vos capacités
de communication et a forger des relations plus profondes et plus durables
avec les autres.

Ce livre doit étre lu par tranches et par étapes. N'essayez pas d’appliquer
toutes les idées en méme temps. Survolez d’abord le livre pour avoir un
apercu des idées présentées. Puis, revenez sur celles qui, a votre avis, sont
utiles dans I'immédiat, et mettez-les en ceuvre. Dans certains cas, elles se
suivent logiquement. Il est donc pertinent de lire les chapitres qui leur
sont consacrés les uns apres les autres. Reprenez ensuite votre lecture en

choisissant d’autres idées au hasard et appliquez-les. ..

Tous les trois mois, feuilletez ce livre une fois de plus pour expérimenter
de nouvelles idées et techniques. Comme votre situation a pu évoluer
durant cette période, des idées auxquelles vous n’aviez pas prété attention

a la lecture précédente pourraient vous intéresser.

Toutes les idées et les techniques de ce livre ont été éprouvées par de
nombreux chercheurs et spécialistes des Etats-Unis et du monde entier.
Elles ont été bénéfiques a bien des gens; elles le seront aussi pour vous!
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Introduction

Vous étes-vous déja dit que le travail serait plus agréable sans les gens avec
lesquels vous travaillez? Eh bien, vous n’étes pas le seul. Cette pensée a
effleuré 'esprit de bien des personnes, et plus souvent qu’elles le souhai-
teraient. Il faut toutefois vous résigner: les autres font partie de votre vie
quotidienne et de votre travail, et pour étre performant dans I'une comme
dans I'autre, vous devez apprendre & communiquer efficacement.

Clest ici qu'intervient ce livre. Fourmillant d’idées justes et concises, il
vous aidera a établir de meilleurs rapports personnels et professionnels
avec les autres. Que ce soit pour améliorer vos relations de travail ou ap-
prendre & gérer un conflit chronique avec un collegue, ces 136 legons de
savoir-étre au travail vous apporteront une aide appréciable.

Les conseils et idées présentés ici portent sur quatre grands aspects des
capacités relationnelles: I'importance de I'intelligence sociale dans la
réussite professionnelle, la connaissance du style d’interaction propre a
chacun (et son effet sur les autres), le contact émotionnel et les techni-
ques de résolution de conflits.

Vous connaissez probablement la regle d’or, mais qu’en est-il de la regle de
platine? Avez-vous déja entendu parler des effets spectaculaires de I'effet
Pygmalion? Percevez-vous les individus comme des étres de logique ou
d’émotion? Savez-vous fixer vos limites ? Vous demandez-vous 'impossible
quand vous communiquez avec les autres?

136 legons de savoir-étre au travail aborde ces sujets parmi bien d’autres. 11
vous propose une approche au sens large des relations avec les autres dans

13
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une multitude de situations et vous apprend a renouer avec les capacités
relationnelles quand vous croyez les avoir perdues.

En résumé, ce livre est un excellent guide. Vous vous sentirez sans aucun
doute concerné par ses idées amusantes, pratiques et pertinentes. Vous
apprendrez rapidement a vous doter des atouts nécessaires pour établir de
meilleures relations personnelles et professionnelles. Bonne lecture!

14
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1 Pourquoi les aptitudes
relationnelles sont-elles
si importantes?

Tous les pays et toutes les cultures du monde regorgent de proverbes té-
moignant de I'importance primordiale accordée par les individus aux re-
lations humaines. De fait, I'intelligence émotionnelle est plus importante
que le quotient intellectuel, comme le souligne le psychologue Daniel
Goleman.

Les gens de votre entourage ont besoin de savoir que vous les estimez, que
vous les respectez ou que vous les aimez. « Les humains ne sont pas des

étres de logique mais d’émotion », disait le grand Dale Carnegie.

Les relations que les gens tissent avec les autres sont les signatures de leur
vie, incluant bien siir leur vie professionnelle. Les relations de travail sont
d’autant plus vitales que I'on passe au moins huit heures par jour au bu-
reau. Pour fonctionner de maniere efficace, il faut donc communiquer de
maniere tout aussi efficace avec les autres. L'un ne va pas sans I'autre.

Les profits que I'on retire de bonnes relations professionnelles dépassent
le simple cadre du bureau. La qualité de ces derniéres se répercute sur la
vie personnelle. De cette qualité dépend I'énergie que I'on a en rentrant
chez soi ou les attitudes que 'on communique aux membres de la famille.

Les personnes dotées de bonnes aptitudes a communiquer savent forger
des relations efficaces et savent aussi que l'intelligence émotionnelle a
plus d'importance que le quotient intellectuel. La capacité de communi-

quer les enrichit plus que tout 'or du monde.

15
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Mandat

Avant d’entreprendre la lecture de ce livre, pensez aux personnes que
vous cdtoyez tous les jours ou toutes les semaines dans votre vie person-
nelle ou professionnelle. Quelles relations entretenez-vous avec elles?
Cherchez-vous a cultiver et a nourrir ces relations? En tirez-vous un sen-
timent de satisfaction?

A retenir

Il est important d’'étre lié avec telle ou telle personne en particulier,
mais il est encore plus important de se doter d’'un réseau de contacts
solide et diversifié.

2 Les gens ne s'intéressent a vous
que si vous vous intéressez a eux

Pour nouer des relations avec vous, les gens doivent tout d’abord s'intéres-
ser & votre personne. Pour cela, ils doivent aussi savoir que vous vous pré-
occupez d’eux. Les relations ne sont vraiment opérantes que si elles sont

réciproques.

Nous observons ce phénomene tous les jours chez nos étudiants. Ils veu-
lent établir avec leur professeur une relation en tant qu'apprentis et de-
mandeurs de savoir, mais ne savent jamais tres bien si celui-ci s'intéresse
a eux ou §'il veut seulement donner son cours et se replonger le plus vite
possible dans la recherche. Un bon professeur montre a ses étudiants qu’il

se préoccupe sincerement de leur réussite.

Les étudiants s’ouvrent spontanément aux professeurs attentifs a leurs
besoins. Ils les consultent avant et apres les cours, leur communiquent
leurs idées et leurs réflexions par courriel et se dépassent constamment

our réussir. Tout cela crée un superbe milieu d’apprentissage dont tout
Tout cel b | d
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le monde tire profit. Le professeur s'entoure d’étudiants attentifs et parti-
cipatifs au lieu de spectateurs qui se bornent a I'écouter sans mot dire. De
leur co6té, les étudiants ont la conviction que leur professeur intervient
dans leur apprentissage a titre personnel et pas seulement professoral.

Il arrive souvent que les relations entre professeurs et étudiants durent tres

longtemps, bien apres la fin des études et I'intégration dans le marché du

travail. Ces étudiants sont souvent de vibrants défenseurs de I'université
ye P 2 5. -

qu’ils ont fréquentée et des cours qu'ils ont suivis.

Mandat

Pensez a vos expériences relationnelles. Avez-vous forgé des relations vala-
bles et solides avec des personnes parce que vous avez senti qu’elles s'inté-
ressaient a vous? Cela vous a-t-il amené a leur rendre la pareille? Au

contraire, n'avez-vous pas réussi a établir de bonnes relations avec des
gens parce que vous sentiez qu’ils ne s'intéressaient pas a vous?

A retenir

Une bonne relation repose sur l'intérét que I'on porte aux autres. Si
vous he vous préoccupez pas des autres, pourquoi se préoccuperaient-
ils de vous?

3 Lintelligence sociale
et le savoir technique

On passe une tres grande partie de sa vie a acquérir des compétences
techniques pour exceller sur le marché du travail, mais on s’arréte tres
peu souvent au perfectionnement de ses compétences relationnelles (ap-
pelées aussi intelligence sociale). Ce sont pourtant elles qui déterminent
votre succes d’ensemble a long terme. Vous ne travaillez pas en vase clos,

17
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mais avec des gens, et vous évoluez avec eux dans une multitude de situa-

tions et de circonstances.

Pensez-y. Tout le monde peut acquérir des aptitudes techniques associées a
un domaine d'intérét. Avec la pratique, ces aptitudes se transforment en
compétences. Elles exigentla connaissance etla mise en ceuvre de concepts,
de théories ainsi que des connaissances tactiques, tel le fonctionnement
d’une machine commerciale ou industrielle. Ces compétences techniques
ne nécessitent pas d’opinions, d’expériences, de valeurs et d’émotions, des
éléments qui rendent tantot fructueuse tantot difficile la collaboration avec
les autres.

Les employeurs actuels exigent un peu plus que ces compétences de leurs
employés. Ils cherchent des personnes capables de communiquer, d’exer-
cer leur autorité et de résoudre les problemes. Conscients de leurs points
forts et de leurs points faibles, et dotés d'une solide confiance en eux, ces
employés s’adaptent a des milieux de travail en constante transformation
et insufflent leur énergie dans toutes leurs tiches quotidiennes.

Les employeurs recherchent aussi des employés sensibles a leur entourage,
aptes a établir des contacts avec les autres et a les influencer de maniere
constructive. Tout cela demande de lintelligence sociale, c’est-a-dire la
pleine connaissance de ses qualités, de ses défauts et de ses travers. L'intel-
ligence sociale exige en outre de savoir gérer ses comportements (énergie,
émotions, réactions), voir les choses d'un point de vue autre que le sien et

nouer des relations dans toutes sortes de circonstances.

Bref, I'expertise technique ne suffit plus. Pour réussir aujourd’hui, il faut
» LEXp q P ] )

aussi étre doté d'intelligence sociale. Fort heureusement, elle peut étre ac-
quise, comprise et pratiquée comme n'importe quelle autre compétence.
Vous pouvez 'améliorer chaque jour un peu plus et la peaufiner tout au
long de votre vie.

18
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Mandat

En vous appuyant sur la description de I'intelligence sociale (IS) donnée
ci-dessus, notez vos parametres d’IS et évaluez votre performance globale.
Dressez ensuite un plan pour pallier vos lacunes.

A retenir

A I'époque actuelle, les employeurs recherchent des employés récep-
tifs a leur entourage, habiles a établir des relations avec les autres et
a les influencer de fagon constructive.

4 Soyez attentif a votre entourage

Les échanges sociaux, tant personnels que professionnels, déterminent en
grande partie la qualité et I'efhcacité d'une équipe ou d'un groupe.
Il est donc important d’étre attentif aux relations sociales qui constituent
vos réseaux. Ceux-ci existent sous forme de structures organisées ou non

organisées.

Les réseaux organisés sont établis par les entreprises. Ce sont les groupes
d’employés qui travaillent ensemble ou relevent d'un méme superviseur
ou encore les personnes en contact les unes avec les autres dans le cadre
de leurs tiches professionnelles. Ientreprise détermine qui communique
avec qui.

éseaux non nisés sont de natu i jouen is un ro

Les réseaux non organisés sont de nature sociale et jouent parfois un role
plus important que les réseaux organisés. Leur nature sociale tient au fait
que les personnes se choisissent les unes les autres. Elles décident d’avoir
des contacts au lieu de laisser I'entreprise le faire a leur place. Ces liens
se tissent aussi bien a l'intérieur qu'a l'extérieur de U'entreprise. Il peut
’ . ’ » . P . . , . N

sagir d'un groupe d’anciens étudiants qui se réunissent de temps a autre
pour déjeuner et échanger leurs idées, ou encore d'une association de

19
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