nomenyuany xomnanuy. ONUCATENBHBIA CHOCOO IepeBofia MCHOJB3YeTCs Kak
B ClIy4ae OTCYTCTBHSI COOTBETCTBYIOIIETO MO 3HAYCHHIO TEPMHUHA B POTHOM
S3bIKe, TAK W TPHU OOBSCHEHWH €ro 3Ha4eHHs B cjoBape. [IpenmyiecTBOM
OIIMCATEIBFHOr0 MEepeBoja SBISIETCS TO, YTO OH HamOoiee TOYHO Iepenaér
3HAYCHHE HWHOSA3BIYHOTO TEPMHHA, OJHAKO TPOMO3IKOCTH JECKPHIITHBHOTO
OOBSICHCHUSI ABISIETCS TEM CYIECTBEHHBIM HEIOCTATKOM, KOTOPBIH YCIOXKHSET
HPOIIECC YCTHOTO OOIICHUS.

HeoOxomyMo OTMETHTH, 4YTO OBNAJieHHE OAaHKOBCKOM TEPMHHOJOTHEH Ha
MHOCTPAHHOM SI3BIKE U € IIEPEBO Ha POJTHOM SI3BIK MPE/ICTABIISIET COOOH CITOKHBINA 1
MHOTOCTOPOHHUH Tporecc. BbIGop Toro mwin uHoro criocoda mim npuéma nepeBoa
AHITIMICKUX KPETUTHO-OAHKOBCKUX TEPMHHOB 3aBHUCHT OT IENEBOM ayJMTOPUH
W LEJH BbICKa3biBaHMs. Yaiie Bcero, Ui JOCTHXKEHUS TOYHOTO MONHOLICHHOTO
MePeBo/Ia MEPEBOIMKY IPUXOMUTCST KOMOMHHUPOBATH Pa3INYHBIC TPUEMBIL.
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LA COMMUNICATION TELEPHONIQUE AU SEIN DE
L’ENTREPRISE

Au sein de I’entreprise, la relation téléphonique revét une importance capitale.
L’utilisation du téléphone au sein de la communication interne présente des
avantages indéniables mais génére en méme des déviances qui peuvent perturber
une bonne relation.

1. Des avantages indéniables.

a) L’entreprise : un laboratoire des nouvelles technologies.

Dans I’histoire des nouvelles technologies, I’entreprise a souvent joué le
role de laboratoire d’expérimentation et de sensibilisation qui a préparé leur
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introduction au sein du grand public. Les techniques informatiennes introduites
au sein des entreprises finiront par étre banalisées au sein de la société.

b) Le téléphone favorise la rapidité et la fluidité de I’information.

Au sein de I’entreprise, le téléphone apparalt comme un média capital pour
communiquer surtout quand la structure est décentralisée géographiquement. Des
entreprises peuvent, en effet, présenter des centres éparpillés géographiquement. Pour
se joindre rapidement, le t€léphone est le média n 1. 11 suffit de constater I’affolement
qui régne dans ’entreprise quand les liaisons sont coupées par suite d’une panne
du réseau téléphonique. Pour progresser dans la résolution d’un probléme, I’on a
souvent besoin d’avoir des réponses immédiates aux questions que 1’on peut se poser.
La notion de rapidité dans la gestion d’une entreprise est une donnée qui devient
capitale dans la période actuelle (difficultés économiques, concurrence vive...).

c¢) Lorganisation matérielle ne doit pas contrarier la rapidité des
communications.

Il est en effet paradoxal de noter que la rapidité des communications est
parfois freinée par une mauvaise organisation matérielle: «Attendez, je cherche
un papier...», «Ne quittez pas, je ne retrouve plus mon crayon...».

d) La distance permet parfois de mieux communiquer.

Au sein de I’entreprise, le téléphone est parfois utilisé quand on n’ose pas
s’exprimer en face a face. Des enquétes ont démontré en effet que, par téléphone,
«I’on osait plus» qu’en relation de face & face. Le fait de ne pas voir I’autre permet
une certaine liberté de dialogue. Il n’est pas rare de constater que tel ou tel cadre
dans I’entreprise n’exprime des reproches a ses subordonnés que par téléphone.
Une fois en face a face, les récriminations se font plus édulcorées comme si la
présence d’autrui ’inhibait. De méme, certains ne sont a I’aise avec leur supérieur
hiérarchique que dans une relation téléphonique, redoutant le face-a-face.

e) Le téléphone, au carrefour d’un formidable développement de la
communication interne.

La maitrise du téléphone au sein des relations internes dans ’entreprise est
un passage capital et obligé dans le développement des technologies. En effet,
le téléphone est de plus associé a d’autres techniques pour donner naissance a
d’autres médias de communication: téléphone associé a 1’écran (visiophone)
ou téléphone associé a D’informatique (télématique), par exemple. Ces
nouvelles technologies, partant du téléphone, influenceront nécessairement la
communication interne dans I’entreprise dans un axe de rapidité et d’efficacité.

2. Les déviances a surmonter dans I’utilisation du téléphone.

a) Un début de communication parfois difficile.

Le démarrage d’une relation téléphonique est parfois laborieux pour I’appelé
et I’appelant.

1) Pour I’appelé.

Souvent tout se joue lors des premiers mots prononcés: Oui, j ‘ecoute; Allo ?;
Out; Jean-Louis Dupont; sont les mots généralement prononcés par celui qui est
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appelé et qui décroche son combiné. Un ton sec peut se dégager pour au moins
trois raisons:

— Ces mots sont trés courts. Ils n’admettent donc pas une modulation du ton
qui peut alors apparaitre sec;

— Celui qui est appelé au téléphone n’a pas choisi le moment de I’appel. 11
peut par conséquent étre dérangé dans une suite d’additions, dans une dictée de
courriers, dans une réflexion qui risque de s’évanouir si elle était interrompue.
Par conséquent, un certain agacement, méme inconscient, peut se dégager lors
des premiers mots prononces;

— Le ton peut se révéler d’autant plus sec que I’appelé ne se trouve pas
seul dans son bureau. Quand I’appelé se trouve avec une autre personne dans
le bureau, il a souvent tendance a «durcir» son ton pour faire montre de son
autorité vis-a-vis de son visiteur méme et surtout si celui-ci appartient a son
service. C’est pourquoi, avant de débiter son message par téléphone, il convient
de s’assurer que son interlocuteur se trouve bien seul dans son bureau. Parfois,
tout en décrochant son combiné téléphonique, I’appelé continue durant quelques
secondes sa conversation avec un interlocuteur qui se trouve, en face a face, dans
son bureau.

2) Un démarrage aussi difficile parfois pour ’appelant.

Pour I’appelant, le démarrage de la communication téléphonique est aussi
parfois difficile surtout dans le sens subordonné- supérieur hiérarchique: la
formulation positive «Puis-je vous parler deux minutes ?», qui génére de
I’interlocuteur une réponse positive la plupart du temps est de loin préférable a
la formulation négative : «Je ne vous derange pas ?» qui, au contraire, suscite
de I’appelé des réserves quant a sa disponibilité. Le «Je vous appelle pour...»,
sans imagination, est la fagon la plus répandue pour amorcer une communication
téléphonique.

b) Un manque de traces écrites.

Effectivement, le défaut d’une relation téléphonique est qu’elle ne laisse
pas de traces écrites. D’ou des problémes qui peuvent surgir d’une mauvaise
interprétation des dires de l’interlocuteur. C’est pourquoi un dialogue par
téléphone appelle de nombreux feedback et mises au point: «Si je vous comprends
bien...», «<nous sommes donc bien d’accord: vous contactez...». Lareformulation
est une action indispensable dans une communication par téléphone. Elle I’est
beaucoup plus que pour une relation de face a face ou les malentendus sont
plus circonscrits du fait de I’appui de la communication non verbale qui aide la
compréhension réciproque des protagonistes.

19



