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Chapitre 2 * Communiquer de facon professionnelle

COMMENCERA LECITUREICI

Comprendre les différentes formes de communication

Vous pourriez croire que seules les paroles sont importantes au cours d’une conversation
entre deux personnes. Pourtant, si vous écoutez bien le débit et le ton de voix des deux
personnes et si vous observez bien leurs gestes et leurs expressions faciales, vous pouvez
facilement décoder une foule d’informations qui complétent les messages transmis. La
communication s’effectue donc toujours sous deux formes, soit :

— la forme verbale, émise par la parole, constituée de mots d'un langage donné;

— la forme non verbale, constituée de gestes, dattitudes, de symboles, d’expressions
faciales et de mouvements corporels.

Communiquer, c'est aussi écouter. L'écoute active est une forme de communication
essentielle en relation aidante. Elle regroupe des techniques associées tant a la forme
verbale qu’a la forme non verbale de la communication.

Enfin, pour étre bien recu de l'autre et compris, un interlocuteur doit utiliser le méme langage ou
connaitre suffisamment bien le langage de 'autre pour étre en mesure de le décoder.

CZ-_///EO Compétence 5 215

Assistance a la personne


philippe
Zone de texte 
(Source: Centre d'élaboration des moyens d'enseignement du Québec)

philippe
Zone de texte 
MODULE 5
DOCUMENT 5.2B

philippe
Zone de texte 
__________________________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
_______________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
__________________

philippe
Zone de texte 
___________________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
___________________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
___________________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
___________________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
__________________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
__________________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
__________________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
__________________________________________________________________________________

philippe
Zone de texte 
COMMENCER LA LECTURE ICI

philippe
Zone de texte 


Communiquer de fagon professionnelle ¢ Chapitre 2

La communication verbale

La communication verbale est une facon structurée et codifiée d’exprimer une idée, un besoin,
un désir, etc. C’est une maniére directe et spontanée de s'adresser a l'autre. Il ne faut toutefois
pas croire que chaque fois gqu'on ouvre la bouche, on réalise une communication efficace !

Plusieurs critéres, s'ils sont respectés, assurent l'efficacité de la communication verbale
(figure 2.7). Essentiellement, il s'agit de formuler un message bref avec des termes simples,
clairs et précis. |l faut aussi transmettre ce message en temps et lieu opportuns, en employant
un vocabulaire et un débit convenables pour le récepteur.

Figure 2.7 Critéres d’efficacité d’'une communication verbale
Critéres Explications
Simplicité du message

v Efficace Un message simple encourage les personnes & s’intégrer a la
conversation, & poser des questions, & exprimer leurs craintes et
leurs sentiments. Il faut utiliser des mots courants, de méme qu’éviter
les explications trop longues et les excés de langage.

X Non efficace Un message qui manque de simplicité peut infroduire un rapport de
supériorité, engendrer des erreurs dans la compréhension des
consignes et entrainer un manque d’intérét pour une discussion qui
semble trop compliquée.

Clarté et précision

v Efficace Un message clair et précis transmet la pensée avec exactitude et donne
la totalité de I'information. Il faut aussi répéter lorsque cela est
nécessaire et diminuer les bruits extérieurs ou les interférences.

X Non efficace Un message qui manque de clarté et de précision peut engendrer de la
peur en raison d'un manque d’information, des erreurs dans la
compréhension des consignes et des pertes de temps.

Brieveté
v Efficace Un message bref consiste & dire en peu de mots I'idée que I'on désire
exprimer ou le but que I'on poursuit.
X Non efficace Un message trop long peut provoquer la perte d’intérét du récepteur, ou
encore |'incompréhension.
Compétence 5 CANE
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Chapitre 2 * Communiquer de facon professionnelle

Figure 2.7 Critéres d’efficacité d’'une communication verbale (suite)

Critéres

Moment et a-propos

Explications

v Efficace Le message doit &tre émis en temps et lieu convenables. Il doit aussi
correspondre aux attentes et aux besoins de |'inferlocuteur.

X Non efficace Un message non approprié ne présente aucun intérét et peut provoquer

de I'ennui.

Vocabulaire et débit

v Efficace Un vocabulaire connu du récepteur, une articulation claire et un débit ni
trop rapide ni trop lent contribuent & I'efficacité d’'une communication
verbale.

X Non efficace Un vocabulaire trop technique ou un débit inadéquat peuvent engendrer

de I'incompréhension, un manque d'intérét et, par conséquent, la
non-participation & la conversation.

Selon de nombreuses recherches, les facteurs
qui, uniquement sous I'angle de |'expression,
contribuent & une bonne compréhension du
message se répartissent dans les proportions
représentées a la figure 2.8.

Vous pouvez constater que la richesse du
vocabulaire n’est pas le facteur le plus
déterminant en communication. En effet, pour
favoriser la réception du message, il vous
faut aussi croire & ce que vous exprimez et
employer un ton approprié. De plus, quand
VOUS recevez un message, vous avez avantage
a comprendre au-dela des mots, en prétant
attention aux émotions qui accompagnent les
idées émises.

Cz-'///fa Compétence 5
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Figure 2.8 Répartition des facteurs d’expression influant
sur la compréhension du message

Intensité du message
(55 %)

Ton de la voix
(38 %)
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Les techniques de communication verbale

Communiquer de fagon professionnelle ¢ Chapitre 2

Dans votre travail, vous pourrez utiliser différentes techniques de communication verbale pour
aider les personnes & vous faire part de leurs besoins. Parmi ces techniques, il y a le reflet,
les questions, la rétroaction, la validation, la synthése et les messages en « JE ».

Le reflet (ou la reformulation)

Le reflet est une reformulation du message de |’émetteur. Vous pouvez utiliser le reflet
simple et le reflet du sentiment (figure 2.9). En utilisant cette technique, vous servez de
miroir & |'interlocuteur de facon & l'aider & reconnaitre son propre vécu & travers ce qu'il

communique.

Figure 2.9 Reflet

Reflet simple

Le reflet simple est une reformulation en des
termes similaires & ceux énoncés dans le
message.

Ca fait un an que je fais des
exercices de physiothérapie et
je suis toujours aussi limité dans
mes déplacements.

A

Ce que je comprends, c’est que depuis un
an, vous ne constatez aucun changement
malgré les exercices de physiothérapie.

2.18

Reflet du sentiment

Le reflet du sentiment est aussi une reformulation,
qui tente, cette fois, de faire ressortir les émotions
qui sont rattachées au message.

Le médecin m’a dit que je n'avais
rien, mais je vais aller consulter
ailleurs... Mes deux sceurs sont
mortes d’un cancer.

)

i
/

Au fond, ce que vous me dites, c’est que
vous avez peur que le médecin se soit
trompé et que vous développiez la méme
maladie que vos sceurs.

Compétence 5 CE//EO
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Les questions

L'emploi de questions s‘avere souvent le moyen le plus efficace pour maintenir une
conversation et obtenir des renseignements. Vous pouvez utiliser des questions ouvertes ou
des questions fermées (figure 2.10).

Figure 2.10 Questions
Question ouverte Question fermée
Les questions ouvertes permettent a l'interlocuteur | Les questions fermées demandent une réponse
de développer une idée, de donner plus courte ou précise. Elles portent sur un sujet précis
d’information, de relancer la conversation. et limitent le choix de réponse.

Comment vous
sentez-vous ce matin 2 Voulez-vous du thé ou du café ?

Les questions ouvertes favorisent les échanges. Par contre, elles peuvent insécuriser les
personnes qui présentent des déficits cognitifs. Les questions fermées, quant & elles, découragent
I"introspection, mais elles sont efficaces quand on veut obtenir une réponse spécifique.

La facon de poser les questions est importante. Poser des questions trop directes, en allant
droit au but, peut sembler menacant si le but de la question nest pas précisé. A I'inverse,
poser des questions indirectes semble moins menacant, procure la liberté & I'interlocuteur
d’y répondre ou non, encourage le processus d’exploration tout en préservant I'autonomie.

Attention ! Poser trop de questions peut étre percu comme une intrusion par certaines
personnes. De plus, vous devez étre prudente avec les questions trop suggestives
(ne pensez-vous pas que...) et le «pourquoi» qui est parfois culpabilisant et qui
peut exprimer un jugement de valeur.
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La rétroaction (feedback)

La rétroaction est & la fois un élément essentiel du processus de communication et une
technique de communication verbale. Pour assurer une communication adéquate, en plus
de confirmer la réception du message, le récepteur peut :

— informer l'autre de ses perceptions et de ses sentiments;

— informer I'autre des émotions que suscite en lui la discussion.

La rétroaction ne doit jamais servir & contraindre I‘autre & modifier son comportement, mais
bien & décrire la réaction suscitée par le message regu.

La validation (ou la clarification)

La validation consiste & vérifier vos perceptions en sollicitant le récepteur. Pour ce faire, vous
pouvez utiliser le reflet, les questions et la rétroaction.

En validant vos perceptions, vous pouvez corriger les fausses perceptions avant que
la communication devienne confuse et que des mésententes surviennent.

La synthése

La synthése résume |'idée émise par |'émetteur ou ses sentiments. En faisant la synthése de
I'ensemble de la discussion, vous pouvez terminer une conversation, clore le sujet abordé ou
faire le point avant d’aller plus loin (figure 2.11).

Figure 2.11 Synthése

Si je récapitule, vous aimeriez
avoir de |'aide pour remplir ce
formulaire et vous étes inquiet &
cause de la date d’échéance.

Qui, c’est bien cela.
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Les messages en «JE»

Les techniques de communication verbale sont souvent plus efficaces si le message est
transmis en «JE». En tant qu’émettrice, vous pouvez utiliser le message en «JE» pour exprimer
de facon objective ce que vous vivez, ce que vous ressentez au contact de I'autre personne,
ou encore pour exprimer un souhait (figure 2.12). Un message en «JE» n'est ni une critique,
ni un jugement, ni une occasion de donner des conseils ou des solutions. Il vous permet
d’exprimer vos émotions de facon plus flexible soit & une collégue ou & un supérieur, soit &
votre entourage immédiat (famille, travail, ami), soit & un bénéficiaire ou un client.

Figure 2.12 Les avantages du message en «JE»
Message en «TU» Message en «JE»
— Affirmation possiblement accusatrice. — Affirmation qui témoigne du besoin de la
— Affirmation pouvant provoquer une réaction personne qui parle.
défensive. — Affirmation qui favorise un échange réel sur
le sujet.

Tu ne réussis jamais & arriver chez J'ai besoin d’avoir, dans mon
les clients & I’heure prévue. équipe, des auxiliaires capables

de respecter I"horaire établi.

Dans une situation difficile impliquant un client ou un bénéficiaire (agressivité, agitation,
refus de collaborer, comportement répétitif), la premiére chose que vous devez faire est de
reconnaitre vos émotions, de déterminer précisément ce que cette situation vous fait vivre et
ressentir (peur, colére, frustration, culpabilité, impuissance, inquiétude, anxiété, indifférence).
Ensuite, vous serez en mesure de formuler un message en «JE», qui vous permettra de vous
libérer de vos émotions et de poursuivre la communication avec la personne.

Attention! le message «JE» doit étre formulé le plus objectivement possible afin
de mieux répondre au besoin de la personne a laquelle vous donnez des soins
d’assistance et NON dans le but de tourner la situation & votre avantage.
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Pour formuler un message en «JE», vous devez étre capable de communiquer le comportement
verbal ou non verbal, ou encore le fait qui vous dérange, au moment méme ou vous le
percevez. Enfin, vous pouvez terminer la discussion en formulant un souhait, un désir.

Exercice 2.5 Est-ce que je maitrise les techniques
de communication verbale ¢

1. Associez chacune des questions de la figure 2.13 & son type.

Figure 2.13
a) Avez-vous bien dormi la nuit derniére 2 1. Question ouverte
b) Que voulez-vous manger au déjeuner aujourd’hui? 2. Question fermée

d) Est-ce que ca va?

e) Que pensez-vous de la visite des bénévoles 2

f) Combien d"heures dormez-vous habituellement 2

; T i mmsant un

1=
ES5uUyc ©IiT KJL».

afteinte
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