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Objectifs du module
COMMUNICATION
EFFICACE

Objectif géneral

Connaitre les principes de base d’ une communication efficace
dans un contexte de relations interpersonnelles et plus particulié-
rement en situation d’ animation ou en situation de gestion.

Objectifs particuliers

1 Connaitre les principes d’ écoute et d’ observation liésala
réception des messages.

2. Connaitre les principes de formulation des messages émis.

3. Connaitre la notion de feed-back et son usage dans un
contexte de communication.

4. Savoir prévenir et résoudre certains problemes de commu-
nication.

Avertissement

Les documents de |'Association des Scouts du Canada sur la
formation modulaire sont destinés a la formation des adultes de
I'Association. Bien qu'ils fassent référence ades politiques et a des
reglements officiels de I'Organisation mondiale du Mouvement
scout et del' A ssoci ation des Scoutsdu Canada, il sneremplacent pas
ces politiques et réglements officiels et ne sauraient étre interprétés
commetels.
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ANI 1003 — COMMUNICATION EFFICACE

Communiquer dans le
sens moderne:
échanger des
informations dans le
but d’améliorer la
relation entre deux
systemes...

...mais aussi dans le
but d’améliorer la
gualité d’'une relation
humaine.

Dans le cadre du
scoutisme, la
communication est un
champ de compétence
gue tout adulte du
Mouvement doit
développer et
apprendre a maitriser
suffisamment pour
pouvoir 'utiliser
efficacement dans ses
relations avec les
jeunes et les autres
adultes.

Contenu du module
COMMUNICATION
EFFICACE

MATIERE

1. Introduction

L e mot communication partage laméme racine que le mot commu-
nion. A I’ origine, il signifiait «mettreen commun». AuMoyen Age,
il améme servi a désigner les rapports sexuels! Ce n’est que trés
récemment qu'’il arevétulesensqu’ onlui connait aujourd’ hui et qui
sert a définir I’ échange et le partage d’ informations.

En fait, cette acception du mot communication ne date que de la
seconde moitié du XXe siecle! et on la doit en bonne partie aLx
travaux des ingénieursen télécommunication, des spécialistes en
cybernétique et en informatique, et des chercheurs en sciences
humainesqui, acompter du début desannéescinquante, ont marqué
I évolution de la pensée sociale a partir du Centre de recherches en
santé mentale de Palo Alto (Californi€). A partir de ce moment,
communiquer ne voulait plus simplement dire mettre en commun,
C' est-a-dire partager, mais signifiait surtout échanger desinforma-
tions dans le but d’améliorer la relation entre deux systémes, peu
importe gue ces systémes soient des humains ou des machines.

En raison de I’influence de Palo Alto et des nouveaux courants de
valeurs qui ont dominé la pensée occidental e depuis cinquante ans,
le mot communication est aujourd hui synonyme d'échange
d’informations dans le but d’améliorer la qualité d’ une relation.
C’est dans ce sens que nous aborderons les concepts relatifs a ce
phénomeéne.

Dans le cadre du scoutisme, la communication est un champ de
compétence que tout adulte du Mouvement doit développer et
apprendre a maitriser suffisamment pour pouvoir I'utiliser
efficacement dans sesrelations avec lesjeunes et les autres adultes.

Le scoutisme est un mouvement d’ éducation. Et pour éduquer, il
faut savoir communiquer. Une communication de qualité est donc
essentielle alaqualité méme du scoutisme. Sanselle, lapratique du
scoutisme devient malai sée, voire méme impossible.

! Sur ce sujet, lire La nouvelle communication, de Yves Winkin, coll.
Points, Ed. du Seuil, Paris, 1981.
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Dans ce module, nous verrons quelques principes de base de la
communication humaine, puis nous nous attarderons plus particu-
lierement sur les formes que prend celle-ci dansle cadre quotidien
duscoutisme. Enfin, nousverronsquel sproblémespeuvent survenir
dans |’ éventualité d’une communication déficiente ou dysfonc-
tionnelle, et comment les prévenir ou les régler.

2. Communiquer, c’est échanger
Norbert Wiener, ingénieur et chercheur des laboratoires de recher-
chedeBédll, et Claude Shannon, un de seséleves, nousont donnéle

schéma qui sert de modéle de base al’ enseignement de la commu-
nication atous les éudiants du monde.

bruit

message
récepteur

émetteur

7

feed-back

Schéma de la communication inspiré de Shannon et Wiener

L e schémaci-dessus présente, de maniéretressommaire, le proces-
susdelacommunication. I met en jeu cing é éments clés que nous
définironsci-dessous et auxquelsnousferonsréférence par lasuite.

. EMETTEUR — C’est I'dément du systéme d’ ol provient
I"information. Dans les communications entre personnes,
c'est celle qui donne I’ information, soit par ses paroles, soit
par ses gestes. Dans une conversation téléphonique, ¢’ est la
personne qui parle.

. RECEPTEUR — C’est I’ édément du systéme aqui est desti-
néel’ information. Danslescommunicationsentre personnes,
' est cellequi captel’ information. Chez leshumains, ce sont
lescingsens(ouie, vue, odorat, golter et toucher) qui sont les
capteursdel’ information?. Dansune conversation tél éphoni-
que, le récepteur est la personne qui écoute.

2 On entend parfois parler de «sixiéme sens»; il s'agitlad uneallusion a
une forme prétendue de perception dont I’ existence, jusqu’ aaujourd’ hui,
n'ajamais pu étre démontrée par des méthodes scientifiques rigoureuses.
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Un modeéle circulaire...

. MESSAGE — C'est laforme qu’'on donne al’information
pour enfaciliter latransmission. Unemémeinformation peut
prendre diverses formes. «Ouvrir la porte», «To open the
door», «Offen die Tur» véhiculent tous, dans des langues
différentes, laméme information; toutefois, seul le premier
de cestrois messages permettra de transmettre efficacement
I'information entre deux personnes parlant uniquement le
francais.

. FEED-BACK — La notion de feed-back (on verra
occasionnellement le mot francais «rétroaction») fait réfé-
rence a la réaction obtenue a la suite du message émis. Le
feed-back permet desavoir si lemessageaétérecu et dejuger
delaqualité de cette réception. On raconte une blague: ¢’ est
I’ émission d' un message; lerécepteur rit: ¢’ est un feed-back;
on sait que la blague a été recue et sans doute comprise.

. BRUIT — C’est ce qui empéche un message d’ étre recu, en
tout ouen partie. Lebruit peut étre physique: unaspirateur qui
démarre dans la piece au moment ol on converse au télé-
phone nuiracertainement alaconversation. |l peut aussi étre
psychologique: la personne qui est conditionnée par son
éducation aréagir négativement acertainstypesde messages
réagira négativement atout message du méme genre, méme
S'il est émis sans aucune intention malveillante; le bruit est
«dans sa téte» et vient nuire a la réception du message.
Interférence est un synonyme de bruit en communication.

Ce modéle de lacommunication est circulaire. L’information part
del’ émetteur et se dirige versle récepteur. Pour que cette informa-
tion soit transmise efficacement, I’ émetteur s assurede formuler le
message de maniérefacilement compréhensible (déchiffrable) pour
le récepteur. De plus, émetteur et récepteur tiendront compte du
«bruit» pouvant éventuellement nuire a la transmission du mes-

sage’.

Unefoislemessageregu par lerécepteur, lapremiérepartieducycle
de la communication est complétée. C'est alors que le récepteur
devient & son tour émetteur et le cycle est inversé. Le message que
lerécepteur émet aorsvers|’ émetteur en réponse au message qui a
étérecu s appellefeed-back. Quand celui-ci est regu par |’ émetteur,
le cycle est complet. L’ émetteur se sert alors de ce feed-back regu
pour déterminer s'il va émettre un nouveau message et poursuivre
ainsi lacommunication, ou s'il vamettre un terme a celle-ci.

% Dans un environnement trés bruyant (bruits acoustiques, électromagné-
tiques, psychologiques, etc.), les experts suggerent de répéter le message
sousdiversesformesafin d'assurer lesmeilleureschancesdetransmission.
La répétition d'un message en le formulant différemment s appelle «re-
dondance».
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3. Les formes de la communication
«On ne peut pas ne pas communiquer4.»
La communication verbale

La communication qu’on enseigne a |’ école, celle qui est la plus
étudiée, la plus discutée et qui donne I’impression d’ étre la plus
répandue, ¢’ est lacommunication verbale. On entend par commu-
nication verbale celle qui se fait par les mots, par la parole.

C’ est d’ abord une communication prévue pour étretransmise par le
cana acoustique: les mots sont faits pour étre prononcés par la
bouche, puisétre entendus par |’ oreille. On atoutefois découvert, il
y ade celatres longtemps, que les sons pouvaient étre symbolisés
par des signes dessinés. Ce fut la naissance de I’ écriture, un des
moyens découverts par I’humain pour transmettre et/ou conserver
ses paroles.

La parole, vecteur du message scout

La parole est un important vecteur de messages dans le cadre du
scoutisme. Bien des mots sont échangés et |es écrits sont réduits au
minimum, valorisant ainsi lacommunication verbale et latradition
orale. C'est une fagon de faire pratique et rapide. Pratique parce
gu'’ elle nerequiert aucune mise en place élaborée: on dit cequ’ ona
adire, quand on aenviedeledire. Et rapide parce gu’ elle est aussi
instantanéequ’ onlesouhaite. Il nefaudrait toutefois pasprendreles
motsqgu’ ondit alalégere. Ceux-ci sont souvent lourdsdesenset leur
portée est considérable.

L’ écriture, une forme sous-estimée
dela communication verbale

Dans la mesure du possible, I’ écriture est un excellent moyen de
communiquer verbalement. Moins spontanée que la parole dite, la
parole écrite oblige auneréflexion plus poussée, elleforce a «peser
chaque mot». Elle permet d’ éviter les dérapages souvent liés a
I”interprétation des paroles. Réunions de gestion, de planification,
d’ organisation, consignes et directives d activités, de sortie ou de
camp, modes d’ emploi et de fonctionnement, réglements et toutes
cesautres situations de communication ou I’ uniformité du message
est importante pour tous, ont avantage a étre consignés par écrit.

4 WATZLAWICK, P., BEAVIN, J. H., JACKSON, D. Unelogique dela
communication, Ed. du Seuil, coll. Points, Paris, 1979.

Les paroles
prononceées dans le
scoutisme ou ailleurs
sont souvent lourdes
de sens et leur portée
est considérable.

La parole écrite force a
«peser chague mot».
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Quatre vingt pour cent
des messages qu’'on
émet et recoit sont du
type non verbal.

La communication non verbale
80 % des messages

C'est lacommunication verbale (par la parole dite ou écrite) qu’ on
apprend amaitriser al’ écolepar I’ apprentissagedelagrammaire, du
vocabulaire, delalecture et de !’ écriture, maistous les spécialistes
de la communication s entendent pour affirmer que 80 % des
messages qu’ on émet et recoit sont du type non verbal. Ce sont des
gestes et des comportements qui manifestent nos humeurs, nos
intentions, nos valeurs et d’ autres messages tout aussi importants,
mai s souvent moins intentionnels, que les messages verbaux.

Le zoologiste et éhologue (spécialiste du comportement animal)
britannique Desmond Morris distingue trois grandes catégories de
messages non-verbaux®:

1 Les comportements universels instinctifs. Ce sont des
gestes et descomportement liésadesréactionsnerveuses. Ils
semanifestent spontanément, instinctivement, et sont diffici-
les a contréler. Les contractions des muscles du visages qui
indiquent la joie (sourire, rire), la peur, I'intérét, le dégolt
font partie de ces gestes qui sont les mémes chez tous les
peuples de laterre et qu’ on retrouve méme chez les grands
singes.

Notons encore des réactions comme lafroideur et |lamoiteur
des extrémités en cas de grande nervosité, la rougeur du
visage en situation intimidante ou la dilatation des pupilles
(partienoireau centredel’ cdl) en casdegrandeexcitation ou
de grand intérét.

2. L escomportementsuniverselsappris. Certains comporte-
ments sont tirés de notre expérience de vie, de nos apprentis-
sages. Le nourrisson apprend par exemple que son angoisse
diminuera lorsgu’il se mettra a téter. De la le fait que, plus
tard, en situation de tension, plusieurs personnes porteront
desobjetsaleur bouchepour tenter, bieninconsciemment, de
S apaiser: onserongelesongles, on méchouillelebout deson
crayon, certains fumeront une cigarette, d’autres, face a
I’ effort, se serreront lalangue entre les dents et les levres.

Lamain droitelevée dansles airs, paume exposée, montrant
par lagu’ elleneporte pasd’ arme, donc quelapersonnen’ est
pas menacante, fait partie de cesgestes. Lepoing fermé, levé
danslesairsest, quant alui, percu partout comme une forme
d’ agression.

> MORRIS, D. La clef des gestes, Mame, Paris, 1979.
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Onpourraparfoisdétecter I'insécuritéet |’ inconfort decertai-
nes personnes au fait qu’ elles serrent devant elles mallettes,
coussins ou autres objets, les utilisant comme autant de
bouclierssymboliques. Lapeur et lasoumission seremarque-
ront, quant aelles, aufait derentrer latéte entre les épaul es et
de ramener les épaules en avant (on se protege inconsciem-
ment) des coups qui pourraient venir).

3. L es comportements culturels codés. Ce sont des gestes et
comportements par lesquels on affirme notreidentification a
une culture, une religion, un mode de vie, etc. L’ uniforme
scout fait partie de ces comportements. Les vétements, les
coiffures, lesgestes de politesse, d’ accueil ou de réprobation
différent souvent d’ une culture a1’ autre. Chez certains peu-
ples, on s embrasse quand on se rencontre, d’ autres se don-
nent lamain, d’ autres encore font la révérence.

Dans une méme culture, les sous-groupes aussi se donnent
des signes de reconnaissance: |es scouts se donnent lamain
gauche, lesingénieurs diplédmés portent un anneau de fer au
petit doigt, le type en sarrau blanc avec stéthoscope dans le
cou passera sans doute pour un médecin.

Observation attentive et inter prétation prudente

En observant attentivement les gens, on découvre plusieurs infor-
mations qui permettent d’ajuster notre communication pour la
rendre encore plus efficace. Laplupart de ces gestes ou comporte-
ments se manifestent inconsciemment et la plupart des personnes
vont aussi les«lire»inconsciemment. Cette perceptioninconsciente
se traduira d’ ailleurs souvent par des phrases du genre «Je te sens
mal al’ aise», «leursyeux brillaient de bonheur, «il al’air pogné»,
etc.

Mais soyons prudents. Si une observation attentive peut nous
amener a mieux comprendre nos semblables, il faut se méfier des
interprétations abusives. Les gestes non verbaux sont souvent
équivoques. I faut donc prendrelapeinedevalider nosimpressions
avant d en faire des certitudes. avant de dire ala personne devant
vousgu’ ellemanifeste soninsécuritédufait qu’ ellevient decroiser
les bras, assurez-vous donc que ce n'est pas ssmplement parce
gu’ elle en avait assez d' avoir les mains dans les poches!

La communication informative

La communication a souvent pour seul but de transférer de
I"'information de I’ émetteur a un récepteur. Quand je dis & mon
interlocuteur «il fait froid dehors», je ne m'’ attends pas nécessaire-
ment ace qu’il ait une quelconque réaction. Jel’informe, et c'est &
lui de décider ce qu'il fera de cette information. C'est ce qu'on

En observant
attentivement les gens,
on découvre plusieurs
informations qui
permettent d’ajuster
notre communication
pour larendre encore
plus efficace.

Les gestes non verbaux
sont souvent
éguivoques.
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La particularité de la
communication
informative, c’est que,
méme si le récepteur ne
juge pas utile de la
recevoir, celane
dispense aucunement
de I'obligation de
I’émettre.

La communication
persuasive cherche a
induire un
comportement se
rapprochant le plus
possible du résultat
final souhaité par
I’émetteur.

Penser a ce qu'on dit
est la meilleure fagcon
de dire ce qu’on pense.

appellelacommuni cationinfor mative. Procés-verbaux deréunions,
étatsfinanciers de groupe, programmes de camp appartiennent ace
type de communication.

Laparticularité delacommunication informative, ¢’ est que, méme
si le récepteur ne juge pas utile de la recevoir, cela ne dispense
aucunement del’ obligation del’ émettre. Il faut produirelesprocés-
verbaux desréunionsmémes'ilsseront rel égués aux classeurs pour
lestrente prochaines années. |l faut écrire et remettre a son respon-
sable de groupe le programme du prochain camp méme si on sait
pertinemment quecedernier neleslitjamais. |l envadelacrédibilité
de I’ émetteur et de latransparence des opérations.

La communication persuasive

L e scoutisme est un mouvement d' éducation pour lesjeunes. Del3a,
on convient qu’ une bonne part des relations entre adultes et jeunes
viserontamadifier lesvaleurset lescomportementsdecesderniers.
Celadonnelieuacequ’ onappellelacommunication persuasive. La
communication persuasive vise plus qu’ atransmettre uneinforma-
tion: elle cherche ainduire un comportement se rapprochant le plus
possible du résultat final souhaité par I’ émetteur.

C’ est une communication extrémement délicate qui, mal coordon-
née, peut nuire plus qu'elle n'aide et peut méme entrainer des
résultats contraires a ceux recherchés. C'est pourquoi les anima-
teurs et animatrices du Mouvement scout doivent posséder, ou
rapidement acquérir dés leur arrivée dans le Mouvement, des
notions de psychol ogie et de pédagogie qui lesguideront dansleurs
interventionsatitre d’ adulte ayant un mandat d’ éducation aupresde
jeunesfilles et garcons.

4. Communiquer, c’est dire

La meilleure fagon de dire ce qu’'on pense

Si lesmotsont I’ avantage de pouvoir éreditsrapidement, il y atout
intérét a réfléchir avant de parler. Le vieil adage qui dit «il faut
tourner sa langue sept fois dans sa bouche avant de parler, ou cet
autre qui nous enseigne gque «laparole est d’ argent, maisle silence
est d’' or» sont tous deux riches d’ enseignements. 1 est essentiel de
maitriser ses paroles et de les formuler de maniéere a ce que le
message gu’ on émet provoque I’ effet souhaité, ni plus, ni moins.

Nous|’avonsvu plus haut, s I’information doit amener une modi-
fication du comportement chez le récepteur, elle doit étre formul ée
de maniére & étre bien comprise. Plus laformulation est ambigué,
plus laréponse obtenue risque d’ étre décevante. C’ est particuliére-
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ment vrai chez les jeunes qui ont tendance, plus que les adultes, a
prendre les messages au pied de lalettre. Examinons un cas type.

Qu’est-ce qu’un sourd répond a
«Etes-vous sourd?»

Un animateur, exaspéré par |le comportement des jeunes dans son
unité, lance soudainement: «Vous étesunebanded’ idiots, vousne
comprenezrien, ca fait dix fois que je vous dis de cesser ... Etes-
VOUS Sourds?»

Comment lesjeunesinterpréteront-ils cette phrase? Pour s en faire
uneidée, examinonslesé émentscomposant I’ énoncédel’ animateur.

1 «Vous étes une bande d’idiots...» Voila une affirmation
sanségquivoque, sansnuance. Selon |’ animateur, lesjeunesde
son unité sont idiots, mot que le dictionnaire définit ainsi:
personne souffrant d’idiotie, ¢’ est-a-dire delaforme laplus
grave d arriération mentale...

Cemessage peut avoir deux résultats. Si lesjeunes acceptent
le jugement de I’animateur, leur estime de soi vient d'en
prendre un dur coup. Si lesjeunes sont en mesure d' éval uer
que |’ animateur se trompe, qu'’il exagére nettement ou qu'il
juge mal la situation, la crédibilité de celui-ci s'en trouve
réduite.

2. «Vous ne comprenez rien...» Est-il vrai que les jeunes ne
comprennent «rien»? Ce «rien» se rapporte-il uniquement a
la derniére consigne émise? Si cette seconde éventualité
correspond davantage a laréalité, il aurait été plus sage de
remplacer «rien» par «ce gque je viens de vous dire». Cette
formulation aurait eu au moins I’avantage de restreindre
I affirmation a un contexte plus limité.

3.  «Cafait dix fois...» Voilale genre d’ exagération qu’'on a
tendanceafairequand onnepensepasacequ’ ondit: «Cafait
centfois, millefois, unmilliondefois...». Cette affirmation,
pensons-y, est rarement vraie. Que passe-t-elle réellement
commemessage? Elledit tout bonnement quelapersonnequi
émet de telles phrases a tendance a exagérer et qu’il faut
pondérer alabaisse ses affirmations. Cen’ est rien pour aider
au leadership de I’ animateur!

4. «Etes-vous sourds?» C'est une question piége. Peut-on
imaginer une autre réponse que non a cette question? Si le
récepteur de cette question est effectivement sourd, il y aen
effet fort peu dechancequ’il réponde oui puisqu’il n’ aurapas
entendu la question! Le fait que I’animateur souléve cette
interrogation ne fait que démontrer son mangue de réflexion
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A cause d’un mauvais
choix de mots, le
résultat obtenu peut
étre exactement le
contraire de celui qui
était recherché.

Une communication
efficace exige que le
message transmette
vraiment ce qu’on
pense.

Evitons les
exageérations et les
superlatifs.

et de jugement. Ce n'est rien pour rassurer les jeunes sur sa
compétence.

Cequenousvenonsdevair, ¢’ est une phrase dite sansréfléchir qui,
au lieu de ramener tout le monde al’ ordre, comme le souhaite sans
doute son émetteur, semedesdoutes, desinguiétudes et soulévedes
guestions quant a ses compétences et a son jugement. Face a un
animateur agissant aingi, il y ade bons risques que I'inconfort et le
malaise des jeunes se traduisent par une agitation encore plus
manifeste... A caused unmauvaischoix demots, lerésultat obtenu
est exactement le contraire de celui qui était recherché.

Ne sous-estimons pas la puissance des mots

Tout le monde le sait, les mots peuvent blesser, et méme, dans
certains cas, tuer. La psychanalyse et d autres formes de
psychothérapie I’ ont amplement démontré, les mots peuvent aussi
guérir! 1l nefaut donc paslesutiliser alalégere. 11 vaut mieux hésiter
avant de parler, question de réfléchir, et dire les bons mots, plutét
gue de parler sans réfléchir et de causer un tort qui sera parfois
difficile, voireimpossible, aréparer.

Evitons|les mots qui généralisent: les «tout le monde», «toujours»,
«compl étement», «partout» et autresgénéralisationsdumémegenre
sont rarement vrais. Une communication efficace exige que le
message transmette vraiment ce qu’ on pense. Sauf exception, il
nous est rarement possible de donner a nos affirmations une portée
générale ou universdlle.

Danslemémeesprit, il faut éviter, en particulier aveclesjeunes, les
expressions abusives ou excessives, et prendre soin de nuancer sa
pensée. Par exemple, pour attirer I attention sur un comportement
irréfléchi, il est trés maladroit de traiter son auteur d’imbécile; une
«bande de caves» ne sera jamais |’ expression appropriée pour
définir le comportement d’ une troupe d’ éclaireurs indisciplinés.

Evitonslesexagérations. || n’y apasd idiotsdansnosunités, et sans
doute pas davantage chez nos adultes. Pas plus que de crétins, de
niaiseux, d’ imbéciles ou de débiles. Ces mots risguent simplement
de blesser ceux qui les regoivent et d’ entrainer des réactions de
fermeture ou d’ agressivité qui nuiront alapoursuite d’ une commu-
nication efficace. N’ abusons pas non plus des superlatifs qui, ala
longue, finissent par rendre tristement banal tout ce qui n'est pas
extraordinaire, super, méga ou «au boutte».
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Des trucs pour «dire» efficacement

. Simplicité— «Ce guel'on concoit bien sénonce clairement
et lesmots pour le dire arrivent aisément.» Cette maxime de
I'écrivain francais Boileau rappelle que les idées les plus
brillantes s’ expriment de maniére simple. Si vous netrouvez
pas les mots pour exprimer simplement votre pensée, ¢’ est
peut-étrequ’il faut poursuivre encorelaréflexion, ou simple-
ment renoncer adire ce que vous aviez envie de dire.

. A-propos— Le choix des mots doit étre fait en fonction de
I”information atransmettre. Lesmotsdoivent donc refl éter le
plus fidelement possible ce que I’ émetteur veut réellement
dire.

. Réflexion — Nerien dire qui n’ait d’ abord été pensg, puis
réfléchi. Rien n’ est plus pénible que de se rendre compte que
«nosparol esont dépasse notre pensee». Sanscompter queles
blessures causées peuvent mettre longtemps a guérir.

. Calme — Communiquer efficacement par laparole suppose
unecapacitéacontroler sesémotionset aconserver son sang-
froid, sacapacitédejugement. Quand|’ émotion nousétouffe,
il vaut mieux garder silence et attendre d’ avoir retrouveé son
calme avant de tenter de dire quoi que ce soit.

. Attention — Nous en reparlerons plusloin, maisune parole
efficace suppose aussi une écoute attentive de maniére a
percevoir les signes qui se manifestent chez le récepteur. S
ceux-ci témoignent d’ un malaise ou d’ uneincompréhension,
il faut alorsreformuler le message pour lui donner uneforme
plus appropriée en fonction du résultat recherché.

. Cohérence — Il est important que tous les messages émis
dans une méme situation véhiculent la méme information.
L es messages contradictoires sont incohérents et s annulent.
Dire une chose aujourd'hui et le contraire demain est la
meilleure maniére de perdre sa crédibilité et d’ enlever toute
portée & son message.

Des gestes et comportements qui parlent

Si lesmots sont porteurs de sens, souvenons-nous que 80 % et plus
decequenousdisonss exprime atravers nos gestes et nos compor-
tements. L’ exemple, entre autres, est un moyen efficace de commu-
niguer. Ondisait jadis «précher par I’ exemple», or, €’ est un concept
qui conserve tout son sens. Dans le scoutisme, les adultes sont ce
qu’ on appelle des «personnes signifiantes» pour lesjeunes. C' est-
a-dire que ce sont des personnes qui envoient constamment des
messagesaux jeunes, tant par leursparolesque par leursactes. Si les

12 Association des Scouts du Canada — Janvier 2000



ANI 1003 — COMMUNICATION EFFICACE

Si les gestes ne sont
pas en parfaite
harmonie avec les
paroles, on se retrouve
dans un contexte de
communication
incohérente et, de ce
fait, inefficace.

gestes ne sont pas en parfaite harmonie avec les paroles, on se
retrouve dans un contexte de communication incohérente et, de ce
fait, inefficace.

Comment, par exemple, interpréter le message de |’ animateur qui,
non rasé et non coiffé depuistroisjours, exige quelesjeunesdeson
unité soient propres et frais comme des roses au camp d' été?
Comment faire comprendre |’ importance de laponctualité si on est
toujours en retard? A lalimite, on comprendrala difficulté afaire
accepter aux jeunes de rejeter toute drogue s les animateurs ne
peuvent méme pas attendre la fin de la réunion pour alumer leurs
cigarettes! «Faitescequejediset non cequejefais» est unephrase
gui, bien cyniquement, exprimetout ledérisoireet toutelafutilitéde
ces tentatives de communication.

L’ adulte qui tente de convaincredesjeunesd’ adopter un comporte-
ment doit s assurer que lui-méme, par ses actes et ses attitudes, est
enmesuredeservir d exempl epour cecomportement, oudejustifier
adéquatement son incapacité al'adopter. Pour inculquer le respect,
il faut étre soit méme respectueux. Pour inculquer lecourage, il faut
étre soi-méme courageux. Pour inculquer la persévérance, il faut
SOi-méme persévérer.

5. Communiquer, c’est écouter

«ll n'est pire sourd que celui qui ne veut pas entendre.»

Entendre, écouter ou comprendre?

Entendre, ¢’ est capter des sons. Ecouter, ¢’ est porter attention aux
sonsentendus. Comprendre, ¢’ est saisir lesensdecequ’ on aécouté.
Ce sont trois étapes successives essentielles a la réception de la
communication. Cela parait simple, mais pour y parvenir
adéquatement, il faut faire en sorte de réunir plusieurs conditions
gu'il n’est pas toujours facile de coordonner.

1. Entendre

Poury arriver, il faut d’ abord quele signal émis ne soit pas couvert
ou rendu indéchiffrable par les bruits (voir page 5). Essayer de
dialoguer avec une personne dans un environnement ou sont pré-
sents toutes sortes de bruits qui «enterrent» les paroles de I’ inter-
locuteur est un exerciceimpossible. C est aussi vrai quand il s agit
d un texte écrit dans une calligraphie indéchiffrable ou tellement
mal imprimé qu’il estillisible.
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2. Ecouter

L’ écoute supposel’intérét et I attention. |1 est difficile d’ écouter ce
qui ne nous intéresse pas. D’ ailleurs, notre interlocuteur s’ en rend
généralement compteet fera, face acette situation, le choix suivant:

. il cessera de communiquer;
. il reformulerason message de fagon anousintéresser davan-
tage®.

Il est impossible d’ écouter dans un contexte ol notre attention est
sollicitée detoutes parts. Pour écouter, il faut pouvoir se concentrer
sur ce que nous dit notre interlocuteur. Evidemment le bruit est,
encoreunefois, en cause, maisrappel ons-nousquecebruit n' est pas
nécessairement physiqueet externe. I peut aussi étre psychol ogique
etinterne. Nospréoccupations, nos soucissont dessourcesdebruits
psychologiques importantes quand on doit écouter ce que d’ autre
nous disent.

Pour écouter adéquatement, il faut donc étre dansun environnement
propice et dans des dispositionsintellectuelles appropriées. || vaut
mieux remettre a plus tard un échange important plutét que de le
laisser se dérouler dans un milieu qui ne convient pas alacommu-
nication.

3. Comprendre

C' estlebut ultimedu récepteur dansun contextedecommunication:
arriver a donner un sensace qu'il a écouté. Si cela peut sembler
évident, ¢’ est quand méme a ce niveau que se rencontrent les plus
grandes difficultés. En fait, les experts s entendent pour affirmer
que, sauf dans le cas de la communication entre des systemes
simples, la compréhension parfaite est impossible. Nous pouvons
tout au plus prétendre atteindre un niveau de compréhension qui
nous permettra de maintenir une relation fonctionnelle.

Pour comprendre totalement, il nous faudrait avoir exactement les
mémes informations et expériences de vie que notre interlocuteur,
ce qui est impossible. Lacompréhension est donc toujours subjec-
tive: elleest uneformed’ interprétation plusou moinséloignéedece
gue percoit réellement notre interlocuteur.

5 Il est fréquent que des jeunes, convaincus de ne pas suffisamment
intéresser pour passer leur message, choisissent des comportements qui,
par leurs exces, attirent I’ attention de I’ adulte et suscitent son intérét. Ces
comportements excessifs sont souvent trés perturbateurs et déstabilisants
tant pour le jeune que pour I’ adulte visé et les autres personnes du milieu.

Il est impossible
d’écouter dans un
contexte ou notre
attention est sollicitée
de toutes parts.

La compréhension est
toujours subjective: elle
est une forme
d’interprétation plus ou
moins éloignée de ce
gue percoit réellement
notre interlocuteur.
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Nous sommes souvent
confrontés a des
problémes de décodage
dans le cadre des
échanges
interpersonnels. A
cause des nuances de
la langue, des mots et
des gestes, nous
devons interpréter ce
gui nous est dit, avec
tous les risques que
cela comporte.

Deux phénomenes
peuvent nuire a
I'interprétation: la
projection et la
mauvaise
interprétation.

Décodage et interprétation

La compréhension des messages suppose que |'émetteur et le
récepteur partagent un code commun au niveau du langage. Les
mots utilisés pour transmettre le message doivent avoir le méme
senspour I'un et |’ autre. Cen’est, hélas, pastoujourslecas. Onn'a
gu’ a ouvrir un dictionnaire de la langue francaise pour se rendre
compte que chague mot, ou presque, compte plus d' une définition.
Si ces définitions sont toutes apparentées, elles présentent presque
toujours de subtiles nuances qui prendront plus ou moins
d’importanceselon|’ utilisateur et lecontexte’. Imaginonslesensde
I’ expression «prends la porte» dans le cadre de:

a) un échange entre un menuisier et son assistant qui sont en
train d'installer les ouvertures d’ un immeuble;

b)  un échange entre un maitre et un éléve turbulent dans une
classe.

Dans ce cas-ci, C'est le verbe «prendre» qui provoque la nuance:
danslepremier contexte, il alesensde «avoir enmain|’ objet», dans
le second, il signifie «s engager dans».

Nous sommes souvent confrontés a des problémes de décodage
dans|e cadre des échangesinterpersonnels. A cause des nuances de
lalangue, desmotset desgestes, nousdevonsinterpréter cequi nous
est dit, avec tous les risgues que cela comporte.

Les risques de l'interprétation

Interpréter est une activité risquée. Elle consiste a prendre une
information formul ée par une personne en fonction de sesémotions
et de ses expériences, dans un lieu et & un moment précis, et ala
transposer dans notre propre systéme de référence, en fonction de
nos émotions et de nos expériences, souvent dansun autrelieu et &
un autre moment. Elle peut alorsdonner lieu adifférents phénome-
nes qui viendront nuire a la compréhension, donc a la bonne
réception du message. Parmi ces phénomeénes, mentionnons la
projection et la mauvaise interprétation.

mots n’ est pas indépendant du lieu, du moment et du cadre dans lesquels
ils ont été prononcés.
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1 La projection

C’ estlephénomeéne par lequel on prétend, consciemment ou non, se
mettre alaplace de |’ autre. Par exemple:

a) «Si jevivaisce qu'il vit, je seraistréstriste.»
b)  «Sij'avaisson pouvoir, jel’ utiliserais de telle maniére.»

Cesont lades exemples de réflexions ou se manifeste latendance a
laprojection. Mais hous ne sommes pas|’ autre. |1 estimpossiblede
savoir ce que I'autre vit réellement en regardant la situation d'un
point devue qui est le nbtre, et non le sien. La projection méne tout
droit a ce qu' on appelle le procés d’ intention ou on nejuge pasles
actescommis, maisles gestes que nous, dans un contexte similaire,
aurionstendanceacommettre. Leprocésd’ intentiondévoiledavan-
tagelesintentionsde celui qui juge que cellesdelapersonne jugée!

2. La mauvaise interprétation

Faute généralement d’avoir en main toutes les informations et de
devoir interpréter apartir d' un message qui netransmet jamaistous
leséléments, il arrivesouvent quel’ interprétation soit plusou moins
fidéle alaréalité que voulait communiquer I’ émetteur. Dans plu-
sieurs cas heureusement, I’interprétation s en rapprochera suffi-
samment. Mais parfois elle induira partiellement ou totalement en
erreur. |l convient donc de se donner le moyen de vérifier
I’interprétation gue nous faisons d’ une communication.

6. Problemes et troubles
de la communication

La communication a sens unique: impossible

Commeil fut mentionné au début de ce module, |lacommunication
n'est pas uniquement un échange d’informations entre A et B. Il
supposedavantage: lefeed-back. Danslecadredescommunications
interpersonnelles, le feed-back permet...

1 dans le cadre de la communication informative — de
s assurer que le récepteur du message a bel et bien recu le
message en question (c'est, en quelque sorte, I'accusé de
réception);

2. dans le cadre de la communication persuasive — de
vérifier que la modification du comportement du récepteur
est bel et bien conforme al’ objectif visé.

Par conséquent lacommunication, pour étre efficace, nesaurait étre
asensunique. Il faut que le récepteur, une fois le premier message

Il convient de se donner
le moyen de vérifier
I'interprétation que
nous faisons d’'une
communication.
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Il faut que le récepteur,
une fois le premier
message recu, se
transforme a son tour
en émetteur et retourne
un message vers celui
qui a amorce la
communication.

Quand on veut
s’assurer qu’un texte
envoyé a bel et bien été
recu, rien ne vaut un
petit coup de fil au
destinataire.

La rumeur vise
généralement a
accroitre le pouvoir de
son émetteur et a
souvent comme
conséquence la
déstabilisation des
autres pouvoirs.

regu, se transforme a son tour en émetteur et retourne un message
vers celui qui a amorcé la communication. De cette maniére,
I” émetteur peut s’ assurer queson premier messageaétéconvenable-
ment recu ou, Si cen’ est pasle cas, peut prendre les mesure requises
poury parvenir. Si cettebouclen’ est pasboucléeg, il y arisquequ’ on
nesachejamaisquele premier messagen’ apasétérecu, et qu’' onne
prenne pas | es mesures nécessaires pour corriger la situation.

Dansles échanges verbaux face aface ou au tél éphone, on attendra
habituellement que notre interlocuteur nous signal e, par un mot ou
un geste approprié€, sa réception du message (les «euh euh» qui
ponctuent souvent uneconversationtél éphoniqueservent justement
aca, comme les hochements de téte dans une conversation face a
face).

Si les gestes et comportements décrits ci-dessus permettent de
prouver quele messagefut recu, ilsnegarantissent enrienlaqualité
de sa compréhension. Pour vérifier celle-ci, la validation est un
moyen efficace

Les textes écrits posent plus de problemes. Il est de plus en plus
difficile d’avoir la preuve que notre interlocuteur les a réellement
recus et lus. Généralement on présume que c'est le cas. Dans les
situations plus délicates, le courrier recommandé permettra de
prouver que I’ envoi abel et bien été recu. Le courrier électronique
(sur I'inforoute) permet souvent a1’ expéditeur de recevoir un avis
I"informant que son envoi aété réussi et que son destinataire aregu
le message. Pour cequi est des messages aux parentsenvoyéspar le
biais des jeunes de I’unité, ou des proces-verbaux d’ assemblée
gu’ un des membres doit acheminer aux autres, il faut souvent avoir
lafoi et... un peu de chance.

Un truc utile: quand on veut s assurer qu’ un texte envoyé a bel et
bien été recu, rien ne vaut un petit coup de fil au destinataire qui
pourra aors confirmer de vive voix.

La rumeur

«Larumeur est une déclaration destinée aétre crue(...) et répandue
sansveérification officielle?». Destinée a«étrecrue», larumeur n’ est
donc pasune histoiredréle ou un conte, elle est émise expressément
dansle but de faire effet.

Larumeur peut étre vraie ou fausse. De toute maniére, une rumeur
N’ est rumeur quetant qu’ ellen’ est pasvérifiée. Désqu’ elle s avére
fondée, ce n’est plus une rumeur.

8 KNAPP, R. A psychology of Rumor in Public Opinion Quarterly, 8 (1),
1944, pp. 22-37.
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Larumeur vise généralement aaccroitre le pouvoir de son émetteur
et a souvent comme conseguence la déstabilisation des autres
pouvoirs.

1. Larumeur vér ifiée devientinformation car savérification, sa
preuve, en fait une nouvelle authentifiée.

2. La rumeur fausse est celle qui risque de circuler le plus
longtemps puisqu’ on ne peut laprouver et que laplupart des
gensn’ont aucun intérét aladémentir. Larumeur fausse peut
étretrésdommageabl e, car lesfaussesinformationsont lavie
dure et il peut étre extrémement difficile derétablir les faits
dont la réalité fut pervertie par I’émission délibérée
d’informations mensongeres.

Dans les organisations bénévoles, les rumeurs sont souvent a
I’ origine des conflits. Il est donc important de prévenir |lanaissance
de rumeurs en utilisant les moyens suivants:

1 Eviter les comportements équivoques ou ambigus dont
I interprétation risgue de porter & confusion.

2. Appuyer lesprisesdeposition, lesdécisions, par destextes
écritsqui pourront étreconsultésau moment voulu. L esécrits
ont |’ avantage deredire, foisaprésfois, lesmémesmots dans
le méme ordre.

3. Agir avec un maximum detranspar ence, éviter cachettes
et cachotteries. Lesactions effectuéesen pleinelumiére, les
mots prononcés au vu et au su de tous donnent rarement
nai ssance a des rumeurs.

4, Valider I'information avant delarépandre. Diffuser une
information dont on N’ apaslapreuve delavaliditérevient a
participer a la création et a la diffusion de rumeurs. Peu
importe la crédibilité de votre informateur, vérifiez vous-
méme les sources de I'information ou abstenez-vous de
diffuser toute information importante ou ambigué.
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PEDAGOGIE

Examiner des situations de communication dans un groupe scout;
pour chacune, identifier I'émetteur, lerécepteur, lemessage, |efeed-
back et le bruit.

Enregistrer des phrases prononcées dans |'entourage et les décorti-
guer mot amot.

Sobserver soi-méme pour relever ses propres signes de communi-
cation non-verbale (gestes, tics, mimiques, etc.).

Trouver des exemples de comportements culturels codés dans le
scoutisme.

En équipe, interpréter une phrase dite par un des membres de
I'équipe: consigner d'abord une interprétation personnelle, puis
mettre en commun toutes les interprétations pour arriver a en
dégager uneet vérifier auprésdel'auteur del'énoncési c'estlabonne.
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Evaluation formative du module
COMMUNICATION
EFFICACE

1 Définir les différentes composantes du processus de lacom-
munication et pouvoir en décrirelerdle.

2. Etre en mesure de décrire la communication verbale et la

communication non-verbal e et de discuter des possibilités et
l[imites de ces deux formes de la communication.

3. Dans le cadre d'une fonction dans le Mouvement, établir
I’intérét de lacommunication informative et de lacommuni-
cation persuasive. Intégrer ces notions a l'aide d’ exemples
concrets.

4, Connaitre et étre en mesure d’ appliquer les principes d' une
formulation efficace des messages.

5. Savoir interpréter quel ques comportements non verbaux in-
formant

a) sur I'identité de |’ émetteur
(culture, groupe d' appartenance, €tc.),

b)  surlesémotions ressenties par |I' émetteur.
6. Connaitre les principes d’ une écoute efficace.

7. Savoir déceler les problémesliés al’interprétation des mes-
sages.

8. Connditre les principes de base pour prévenir les rumeurs.
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