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Développer ses compétences

Pour la plupart des gens, la com-
munication, c’est simple. D’une cer-
taine maniere, ils ont raison, car,
quand la communication se déroule
bien, c’est facile; cela va de soi,
comme la santé. En revanche, des
que surgissent des difficultés, tout
se complique. Mais ces situations
de communication difficiles sont
celles qui offrent la possibilité de
développer ses compétences en
communication. Encore faut-il étre
en mesure de les saisir!

Comment utiliser ces blocages pour
apprendre et se développer? Pre-
miere étape : se rendre compte que
la communication représente beau-
coup plus qu’'un simple échange
d’information. La communication,
c’est d’abord une relation entre
deux personnes qui ont leurs pro-
pres valeurs et sentiments. La plu-
part du temps, les malentendus et
les incompréhensions surviennent
d’ailleurs sur ce plan, d’ou I'impor-
tance d’étre informé sur cette
« dimension relationnelle » de la
communication.

La dimension relationnelle de
la communication

Pour comprendre la dimension rela-
tionnelle de la communication, il
faut savoir que la communication
comporte deux niveaux de signifi-
cation; les interlocuteurs ne per-
coivent pas de la méme maniere
I'interaction en cours puisqu’ils
occupent des positions différentes :
I'un émet le message, l'autre le
recoit.

~_en communication

Les deux niveaux de la communication :
contenant et contenu

La communication implique tou-
jours deux niveaux interreliés : le
niveau du contenu explicite et le
niveau relationnel, le « contenant »
en quelque sorte. D'une part, le con-
tenu explicite du message transmet
des renseignements sur des faits ou
sur des idées; d’autre part, le mes-
sage donne en méme temps des
indices sur I'état affectif, sur les
intentions de la personne qui émet
le message et sur la relation entre
les deux partenaires. Ce deuxieme
niveau de signification véhiculé par
la communication non verbale est
plus difficile a décoder.

Lexpression de ces deux niveaux,
contenu et relation, semble parfois
contradictoire parce qu’il arrive que
nous ne soyons pas conscients des
émotions qui nous habitent. Par
exemple, qui n’a jamais observé
quelqu'un, visiblement emporté par
la colere, affirmer sans sourciller :
« Mais non, je ne suis pas faché, je
veux seulement dire que... »

La dimension relationnelle de la
communication comporte donc des
significations qui ont souvent autant
sinon plus de poids et d'impact que
le contenu méme du message. Dans
un échange entre deux personnes,
le choix des mots, le ton et la hau-
teur de la voix, le rythme du débit,
la distance entre elles, le regard, les
expressions non verbales, la pos-
ture, les mimiques et les gestes
constituent autant d’indices qui
influent sur la maniere dont leur
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Dans cet article, le deuxiéme d'une
série de trois, l'auteure présente
des notions et des principes visant
a faciliter la prise de conscience de
la complexité des communications
écrite, orale, interpersonnelle et en
groupe, et également a modifier la
perception que nous avons des
communications.

En outre, l'auteure traite de la
démarche de 'autodéveloppement
des compétences en
communication.

Le premier article, publié dans le
numéro de novembre 1999, portait
sur la complexité des
communications et sur les
compétences relationnelles de base
qui sont requises dans la plupart
des situations.

Le troisiéme article, qui paraitra en
septembre, traitera des deux
processus essentiels a la démarche
d’autodéveloppement, soit
l'introspection et la recherche de
rétroaction.

Pour étre utile, ce texte doit étre lu
de préférence a différents
moments, et surtout relu.

message sera percu et interprété.
S’en tenir uniquement au contenu
explicite du message équivaut a
amputer l'interaction de significa-
tions nombreuses et essentielles :
les problémes dits «de communi-
cation» sont rarement causés par
une seule mésentente au sujet du
contenu. Des lors, croire que seules
la force, la pertinence et la rigueur
de 'argumentation sauront convain-
cre ou susciter I'adhésion, c’est
ignorer la dimension relationnelle
de tout échange.



La position différente des interlocuteurs
Une deuxieme caractéristique
importante de la communication
interpersonnelle réside dans le fait
que les deux personnes en présence
n’ont pas acces aux mémes ren-
seignements durant le processus.
Celui qui parle n’a pas acces a ses
propres expressions non verbales,
dont il n’est pas forcément cons-
cient, puisqu’il ne voit pas ses mimi-
ques, ses gestes, sa posture alors
qu’il percoit, méme de fagon pré-
consciente, ces indices chez son
interlocuteur. D’ailleurs, il n’est pas
rare que des gens ayant 'occasion
de se voir en interaction grace au
magnétoscope soient tres surpris
de constater tout ce qu'ils révelent,
malgré eux, de leurs sentiments et
de leurs émotions.

Plusieurs incompréhensions pro-
viennent du fait que les deux per-
sonnes en interaction occupent des
positions diamétralement opposées.
Pour la personne qui parle, la signi-
fication de son message est liée de
pres a ses intentions et a sa défini-
tion de la situation. En revanche,
pour celle qui écoute, la significa-
tion du message dépend de ses per-
ceptions du comportement de
I'interlocuteur et de I'impact qu'il
produit sur elle. Examinons ce
processus plus en détail a I'aide de
la figure 1.

Figure 1 — Modéle de conscience dans

CONSCIENT

Quand je m’exprime en interaction,
je suis conscient de mes intentions :
je sais ce que je veux dire ainsi que
I'objectif que je poursuis dans
I’échange. Je suis également tres
conscient des caractéristiques de
la situation telle que je la percois et
des réactions verbales et non ver-
bales de 'autre. Par contre, je suis
beaucoup moins conscient de la
maniere dont je communique et je
peux étre trés peu conscient de
limpact de ma communication sur
lautre.

Dans la position de récepteur,
quand j'observe l'autre, le modele
de conscience est tout a fait dif-
férent. Je vois tres bien comment
lautre agit et je suis conscient de
son impact sur moi parce que je le
ressens intérieurement. En re-
vanche, je n’ai pas acces directe-
ment aux intentions de l'autre. Je
peux prétendre savoir quelles sont
ses intentions, mais ce n’est tou-
jours qu'une déduction a partir de
ce que je vois, et je suis souvent
dans I'erreur. De méme, j’en sais
tres peu sur la situation telle qu’elle
est définie par l'autre et sur la
maniere dont je lui rends difficile la
réalisation de ses intentions.

Pour cette raison, quand survient

un probleme, j’ai tendance a me voir
comme la personne qui exprime les

NON-CONSCIENT

intentions)

Ce que j'essaie de faire (mes

Comment je vois la situation

Ce que je fais réellement
(mes actions verbales et non
verbales)

Limpact que j'ai sur vous
(résultats)

Vous

verbales)

moi (résultats)

Ce que vous faites réellement
(vos actions verbales et non

Limpact que vous avez sur

Ce que vous essayez de faire
(vos intentions)

Comment vous voyez la
situation

1 Ce modele sinspire des travaux du groupe Action Design au MIT.

bonnes choses avec les meilleures
intentions du monde et a accuser
lautre de faire échec a la réalisa-
tion de mes intentions; 'autre fait
de méme a partir de son point de
vue. C’est ainsi que, de facon
générale, nous considérons les
autres comme responsables des
probléemes de communication qui
s'instaurent entre nous et nous ne
voyons pas comment nous pour-
rions y avoir contribué de quelque
fagcon que ce soit.

Or, la communication est une acti-
vité essentiellement interdépen-
dante. Aussitdét que jentre en
communication, je deviens inévita-
blement lié & mon interlocuteur
quant au résultat de I'échange. Mes
intentions conscientes dans la com-
munication ne garantissent en rien
la réussite de I’échange, car seul
mon interlocuteur détient le pou-
voir d’'interpréter le sens a donner
a mes communications et d'y réa-
gir en conséquence. Par exemple,
je peux bien décider d’étre drdle,
d’émouvoir ou de faire peur mais,
pour que mon intention puisse se
réaliser, j’ai besoin d’'une autre per-
sonne qui rira, sera émue ou aura
peur de moi. Il en va de méme pour
lautre.

Par conséquent, entreprendre une
démarche d’autodéveloppement de
ses compétences en communica-
tion implique en premier lieu de
revoir sa perception du processus
de communication afin d’en saisir
toute la complexité. Il faut recon-
naitre que la communication est
essentiellement interactive, que le
contenu factuel du message n'est
pas tout et cesser de croire que sa
vision du monde est la meilleure.

Le numéro de septembre traitera
de la démarche d’autodéveloppe-
ment des compétences en commu-
nication, en particulier des deux
processus sur lesquels repose cette
démarche : l'introspection et la
recherche active de rétroaction.
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