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 La communication


Entre ce que je pense, ce que je veux dire, ce que je crois dire, ce que je dis, ce que vous avez envie d'entendre, ce que vous croyez entendre, ce que vous entendez, ce que vous avez envie de comprendre, ce que vous croyez comprendre, ce que vous comprenez, il y a dix possibilités qu'on ait des difficultés à communiquer.
Mais essayons quand même... Bernard Werber

Définition

Etymologie : du latin communicare, mettre en commun, faire part de, partage, dérivé de communis, commun.


La communication est l'action de communiquer, de transmettre des informations ou des connaissances à quelqu'un ou, s'il y a échange, de les mettre en commun
(ex : le dialogue).

La communication, c'est quoi ?


L’être humain est social et cherche à entretenir des relations avec autrui et donc à communiquer.

Communiquer, c'est échanger de l'information.

Il y a un émetteur et un ou des récepteurs.


Pour que l'information circule vraiment, il est important que les individus soient communicants : c'est à dire qu'ils aient plus de considération pour leur interlocuteur que pour l'information échangée (tendance à vouloir imposer sa pensée à l'autre => manque de respect d'autrui).

ON NE PEUT PAS NE PAS COMMUNIQUER nous dit Paul Watzlawick, théoricien de la communication.


Il existe donc deux types de communication : la communication verbale et la communication non verbale.

La communication verbale exprime une idée, un besoin, un désir. Ce sont les mots et leur sens (la sémantique).

Plusieurs critères assurent l’efficacité de la communication verbale (structure, codification) : il s’agit habituellement de formuler un message bref avec des termes simples, clairs, précis, et en employant un vocabulaire compréhensible pour notre interlocuteur.


La communication non verbale concerne toute communication à l’exclusion des mots eux-mêmes. 93% de notre communication est non verbale !

Consciemment ou inconsciemment, nous émettons une communication qui va être interprétée par un récepteur :

· L’espace présent entre deux personnes (la proxémique)

· La voix : son timbre, ses intonations, son débit

· Le langage du corps (posture et gestuelle)

· Nos vêtements, notre coiffure, les accessoires utilisés, maquillage ou non... 
(comment nous nous présentons à l'autre, au monde)

· Mais aussi notre odeur, et quelle mise en scène dans notre communication : 
musique, lumière...

Tous ces éléments sont captés à un niveau inconscient par la (ou les) personne(s) présente(s).


La façon de dire les choses modifie le sens des mots. Par exemple quand quelqu'un nous fait une remarque, le simple mot "merci" que nous lui retournons peut, selon le ton, être un signe de gratitude (quand la remarque est agréable)... ou un air de dire "toi tu perds rien pour attendre!" (quand la remarque est très déplaisante). Le même mot revêt culturellement plusieurs sens selon le non verbal qui l'accompagne.

Le message non verbal peut être ainsi très explicite bien que non dit.

Le non dit est cependant différent du non verbal. Il définit un ressenti qui n'est pas dit du tout, ni en verbal ni en non verbal. Il peut ne pas être conscient.

Il est impossible de contrôler son non verbal après quelques minutes (ce qu'apprennent à faire nos hommes politiques par exemple).

Car au-delà de la position de ses mains et de ses jambes, certains paramètres en présence expriment davantage que les mots utilisés ou non : le diamètre des pupilles, les variations de couleur de la peau, les odeurs corporelles, d'infimes variations du rythme verbal, respiratoire, des micros expressions des émotions...

Etre authentique nous permet de mettre en adéquation le verbal et le non verbal : l'échange d'information est beaucoup plus performant. On parle alors de congruence.

Quand le verbal et le non verbal divergent, l'information subit beaucoup de distorsions. Elle est dite communication paradoxale.


Il y a autant de façons de communiquer que de personnes qui communiquent car l'éducation, le vécu personnel, l'environnement social, la culture, sont des d'éléments qui vont favoriser tel ou tel type de communication.

Il est parfois difficile de s'en détacher ou même d'en prendre conscience, alors que cela devient source de conflits dans la relation à l'autre.

Des exemples de communication malsaine :

La communication virtuelle

où on se passe de la présence de l'autre : téléphone,  mail, sms, réseaux sociaux, sites de rencontre... et d'où découlent nombre de mal-entendus !

Nous savons pourtant que ce type de communication nous coupe de l'autre et des informations dont nous aurions besoin, nous prive également d'empathie... et pourtant nous le favorisons même avec nos proches.

Une communication peut être dénuée de tout affect ou de tout contexte : un ami qui m'envoie un texto : resto ce soir alors que je n'ai pas eu de nouvelles de lui depuis 6 mois. Qu'est-ce que cela me fait ?

Egalement le sms de rupture qui est extrêmement violent pour celui qui le reçois. Il est le dénouement d'une relation car la décision était depuis longtemps certainement ressentie mais non exprimée en  présence de l'autre.


La communication paradoxale

où il est impossible de répondre correctement à certaines demandes (source de conflits).

Un paradoxe est un énoncé qui contient une contradiction insoluble. Un exemple fameux est celui du menteur : Tous les crétois sont des menteurs. Si je crois celui qui affirme cela, je le considère comme un menteur. Mais s’il ment, alors son affirmation est fausse et ce n’est pas un menteur. Donc ce qu’il dit est juste et il est effectivement un menteur...

Les messages énoncés sur un ton qui dit le contraire

Je te remercie ! Ah bravo ! énoncés sur un ton ironique ou en colère. Les mots exprimés et le ton employé sont contradictoires et disent exactement le contraire l’un de l’autre. Egalement, celui qui boude et ne dit rien, mais son attitude en dit long.

Les injonctions paradoxales

Aime-moi ! Sois spontané ! : ces injonctions demandent un comportement qui ne peut être commandé. Je ne peux pas me forcer à être spontané, sinon je ne le suis pas  et je ne peux pas décider d’aimer quelqu’un. Ce n'est pas une question de volonté.

Les demandes impossibles

J’aimerais que tu m’offres un cadeau, mais j’aimerais que cela vienne de toi, pas parce que je te l’ai demandé. S'il décide de m’offrir un cadeau, je dirai que ce n'est pas spontané et je vais le lui reprocher. S’il ne m’offre pas de cadeau, il n’aura pas répondu à ma demande et je vais le lui reprocher. Ou Tu n’es jamais d'accord avec moi, ce que l’autre va bien sûr nier mais non, ce n’est pas vrai ! Alors : tu vois bien que tu n'es pas d'accord !

Il est impossible de répondre à de telles demandes.


Ces messages sont de véritables pièges. Puisqu’il s’agit de paradoxes, tous les comportements que je peux faire en tentant d’y répondre seront automatiquement inadaptés, et l’autre pourra me le reprocher. Alors, autant ne pas répondre.

Pour s’en sortir, le mieux est de rendre l’autre attentif au côté paradoxal de sa demande : Ce que tu me demandes est impossible, ou J’ai l’impression d’être coincé. Quoi que je fasse, cela ne va pas.

Ensuite, il s’agit de lui demander explicitement ce qu’il veut : Qu’est-ce que tu attends de moi ? ou de lui demander de choisir : Préfères-tu recevoir un cadeau en sachant que c’est parce que tu l’as demandé, ou attendre que cela vienne une fois par surprise ? 

Comment mieux communiquer ?

Il existe des moyens d'apprendre une communication saine afin d'améliorer sa relation à soi et aux autres.


L'assertivité

concilie l’affirmation de soi-même et le respect d’autrui. C’est savoir dire « non » sans se sentir coupable.

La notion d’assertivité est également souvent illustrée par l’expression « ni paillasson, ni hérisson ».

La reformulation

La reformulation (Carl Rogers, psychologue, Approche centrée sur la personne) consiste à formuler des pensées de façon plus claire. Entre deux personnes, elle aide à percevoir que l'un a bien été entendu et que l'autre a bien compris le contenu du message, sans chercher à convaincre. En cela, elle est assimilable à un comportement assertif. 

Si je te comprends bien... tu dis que... en utilisant idéalement les mêmes mots que l'interlocuteur.

Sans être forcément d'accord, on donne le droit au point de vue de l'autre d'exister, puisqu'on peut le répéter calmement. Le dialogue s'instaure et chacun s'exprime plus librement.

La reformulation peut aussi aider à prendre conscience différemment de ce qu'on vient de dire en l'entendant par une autre personne.

La technique des canaux sensoriels (ou VAKOG) 

chère à la Programmation Neuro-Linguistique de Bandler et Grinder, le VAKOG est lié à notre système d'apprentissage. Nos cinq sens regroupent notre système sensoriel, essentiel pour percevoir le monde extérieur.

V pour visuel
A pour auditif
K pour kinesthésique
O pour olfactif
G pour gustatif

Chacun va traiter l'information en fonction d'un sens principal, suivi des autres.

Les mots que nous employons reflètent notre utilisation de notre système sensoriel, ce qui se passe en nous.

Dans nos sociétés de l'écrit, une grande majorité de personnes est à dominante visuelle. Dans les cultures à  tradition orale, on trouve davantage de personnes  à dominante auditive.

En France par exemple, le système éducatif est essentiellement fait pour des visuels, ce qui complique la vie d'un enfant dont les sensations sont essentielles à son apprentissage.

Si vous parlez en termes visuels à une personne auditive, il est probable qu'elle perdra une partie de l'information que vous souhaitez lui transmettre. C'est parfois le sentiment que nous pouvons éprouver de ne pas parler la même langue que l'autre (souvent dans le couple).


Visuel : la mémorisation et l'apprentissage se fait surtout grâce aux images, photos, films, graphiques. L'esprit a besoin de représentations visuelles (une longue présentation orale peut  déconcentrer), ce qui peut se faire par évocation. 

Pour communiquer efficacement avec des visuels : je vois, c'est clair, visiblement... et tout ce qui va favoriser une imagerie intérieure.

Auditif : facilement distrait par les bruits environnants car le monde est appréhendé par l'ouïe. Concentration sur la voix dont la musique est très importante. Apprentissage des informations par l’écoute.

Les mots à utiliser : j'entends bien, ça me parle, ça ne me dit rien...   et tout ce qui évoque des sons ou ambiances sonores.

Kinesthésique : appréhende le monde avec ses sensations et ses sentiments. A besoin d'apprendre en faisant quelque chose pour éprouver le ressenti réel de cette chose . Généralement besoin de toucher, de ressentir une expérience pour bien se l’approprier.

Les mots efficaces sont : je sens que, ça me touche, bien dans ma peau… tout ce qui est en lien avec le concret, du palpable.


Dans la catégorie du kinesthésique :
Odorat : ça sent le roussi, comme une odeur de…
Goût : ça a un goût amer...

La Communication Non Violente (ou CNV)

C'est un outil de communication créé dans les années 60 par Marshall Rosenberg (psychologue américain) qui peut servir à la résolution des conflits entre deux personnes ou au sein d'un groupe.

Son intention est d'établir une communication respectueuse pour soi et pour l'autre en suscitant la coopération. 

La métaphore de la girafe et du chacal illustre la pratique de la CNV :

La girafe symbolise la communication non violente (animal à vision haute et sereine, empathique : avec le plus gros cœur en rapport poids/taille des animaux terrestres).

Le chacal symbolise la violence présente dans une communication
(animal agressif, fourbe, centré sur lui-même).

Pratiquer la CNV, c'est passer d'une communication « chacal » à une communication « girafe ». Le mode « girafe » permet de désamorcer un litige dans la douceur, le mode « chacal » entretient le conflit.

Chacun a toujours le choix du mode de communication. C'est une démarche consciente.

L'intérêt ? Au lieu d'une critique, j'entends quelqu'un qui a manifesté un besoin. J'aide à améliorer la qualité de la relation en reconnaissant le besoin de l'autre.

La reconnaissance du besoin est plus importante que la satisfaction du besoin.

Les quatre étapes de la CNV

Pour clarifier ce qui se passe en soi ou formuler une demande de façon telle que le message soit compris et accepté par l'autre :


- Phase 1 : l'observation : j'observe ce qui se passe dans une situation donnée, sans porter de jugement ni d'évaluation

· ex. en ouvrant la porte de ta chambre, j'ai remarqué qu'il y avait du linge sale derrière ton lit

- Phase 2 : les sentiments : je réagis à ce comportement par un sentiment qu'éveille pour moi cette situation (je suis en colère, je suis triste ou fâché, etc)

· ex. aussi je voulais te dire que j'ai été très gênée par le désordre et l'odeur insupportable

- Phase 3 : les besoins : j'exprime les besoins liés à ces sentiments

· ex. tu sais que j'aime que notre maison soit propre et que cela sente bon lorsque je viens de dehors

- Phase 4 : la demande : j'exprime ma demande de façon concrète et positive pour satisfaire ou reconnaître mes besoins

· ex. pourrais-tu s'il te plait aller ranger ta chambre et mettre ton linge au sale ?

L'important est de présenter toutes les étapes.

Pour être entendue, une demande est :

· active et positive : demander ce que l’on veut, et non pas ce que l’on ne veut pas

· consciente et explicite : les demandes implicites sont sources de mauvaise interprétation et de désarroi pour ceux à qui elles s’adressent.

· simple, claire et précise : le but de la demande est clair pour tous et sa réalisation est à la portée de l’interlocuteur

Distinction entre demande et exigence : par leur forme ou leur contenu

· Mode autoritaire ou contenant des termes qui expriment l’obligation il faut, on doit, verbe à l’impératif, etc.) : exigence

· Le ressenti du demandeur face à un refus : s'il génère chez lui un sentiment négatif (peur, colère, frustration, tristesse), sa demande est une exigence


La relation est mise en danger par ce sentiment négatif (jugements, critiques)
vers l'autre tu dis toujours non ou vers soi quel idiot j'ai été de lui 
demander

· Le demandeur reste serein face au refus et manifeste de l’empathie envers les besoins de son interlocuteur, il garde la communication ouverte : c'est une demande

Mais finalement, et pour conclure :

Parlez-moi de moi, y'a qu'ça qui m'intéresse !
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