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1. Introduction
Il existe bien des facteurs qui influent sur la communication. Il est important de les identifier et d’envisager de tenir compte de ces différents facteurs afin d’être le plus efficace possible en communication et d’atteindre ainsi les objectifs que nous nous sommes fixés. 

De nombreuses pièges existent en communication et certains préalables doivent être observés au risque, à défaut, d’avoir une communication totalement inefficace.

Nous aborderons dans ce document quelques notions et facteurs fondamentaux qui vous permettront d’améliorer de manière notable votre communication :
· Le cadre de référence

· Le jugement de valeur

· Reconnaissance et besoins de satisfaction
· L’affirmation de soi

· Le feed-back

2. Le cadre de références

2.1. Qu’est ce qu’un cadre de références ?

C’est un ensemble de données culturelles et psychologiques conscientes et inconscientes qui déterminent et conditionnent la perception des réalités pour un individu. On y trouve :
	· l’éducation 
	Exemple  : « les bonnes manières ».

	· les us et coutumes
	Ou  culture de « clan ».

	· l’instruction et la culture générale
	Avoir fait des études, ou pas.

	· la religion, les croyances.
	Et toutes autres croyances spirituelles.

	· le langage 
	Avec toutes ses nuances, sa richesse.

	· la vision du monde personnelle
	Façonnée à travers l’expérience, le vécu.


2.2. Dans quelles circonstances doit on y faire attention ?

Le cadre de références influe fortement, voire détermine, les motivations (besoins, désirs) et les perceptions des personnes.

Le cadre de références, c’est l’ensemble des opinions, idées, savoirs, normes, valeurs à l’aide desquels une personne interprète une information qui lui est présentée. C’est autre chose que la langue utilisée ou son support de communication. C’est ce qui sert d’arrière plan permanent à ce qui sera exprimé. Il est implicite (c’est-à-dire qu’il n’existe pas à l’état visible pour autrui).

Il varie selon l’histoire personnelle de chacun, et bien entendu le milieu dans lequel nous évoluons. Par exemple, dans certains pays, la polygamie est permise, dans d’autres elle est inadmissible.

Communiquer et communier ont une racine commune. La communication peut être définie comme un échange réciproque, un partage.

Tant qu’on ne comprend pas le cadre de références de l’autre personne, on ne peut pas communiquer avec elle.
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2.3. Normes culturelles & freins à l'écoute

Les modèles culturels de mon groupe d'appartenance (social, culturel), ou encore les préjugés et les stéréotypes vont orienter mon écoute, la focaliser arbitrairement ou l'induire en erreur. Mon écoute est alors bridée, focalisée ou en tout cas détournée de l'interpellation de mon interlocuteur. J'entends des mots que je décode, sans le savoir, avec le "dictionnaire" des préjugés et normes culturelles ; je ne suis pas disponible pour écouter et comprendre la vérité de la personne qui s'exprime. Les systèmes de valeurs, les normes me conduisent à mon insu à évaluer, classer, étiqueter, exclure.

	Freins à l’écoute
	Causes probables

	Réactions socio-affectives
	· Préoccupations personnelles, non disponibilité

· Différentes peurs, réactions de défense

· Représentations mentales intérieures, croyances, présomptions, valeurs et opinions, préjugés, idéologies, jugement,...

· Différence de tempérament

· Sensibilité plus ou moins grande à certains sujets ou personnes

· Attraction/ répulsion.

	Réactions intellectuelles ou réactions au message
	· Rapidité de la pensée, manque d'entraînement à l'écoute

· Efforts à fournir ou absence d'avantages manifestes

· Fascination des mots : soit "parler pour se faire plaisir", soit être fasciné par le discours de l'autre

· Adhésion ou rejet par rapport au sujet

· Esprit de contradiction, malentendus...

	Conditions matérielles défectueuses
	· Problèmes auditifs

· Bruit, froid, fatigue, inconfort....

· Surabondance de messages

· Manque de temps


3. Reconnaissance et satisfaction des besoins

La pyramide élaborée par Maslow et Mac Gregor permet, de façon synthétique, de comprendre la nature des besoins à satisfaire et les conditions préalables à leur satisfaction.

3.1. Structure des besoins 

Les besoins ont été catégorisés en cinq niveaux par Abraham Maslow et Douglas Mac GREGOR. 


Ils varient en fonction :

· Du contexte et des ressources de l’environnement,

· De la période de notre vie pendant laquelle ils apparaissent (âge, maturité),

· De notre  histoire (évènementielle), 

· De  notre culture, etc.

Les principes de fonctionnement de la pyramide sont les suivants : 

· Un besoin de niveau supérieur ne se manifeste pleinement que lorsque les besoins du niveau inférieur sont raisonnablement satisfaits.

· Les besoins 1 et 2 ne motivent plus lorsqu’ils sont satisfaits. Alors que les besoins 3, 4 et 5 apportent en plus du contentement, le désir d’aller plus loin encore.

En regardant la pyramide de Maslow, on peut définir la nécessité du bien-être et de la sécurité comme un besoin de posséder, tandis que l’intégration et le respect de soi sont des besoins de réaliser, et que l’épanouissement répond à un besoin de s’accomplir.


3.2. Les cinq règles fondamentales de la pyramide de Maslow

	1. Plus un besoin est proche du bas de la pyramide, plus il exerce de pouvoir sur nos actes.
	Cela veut dire que le besoin non satisfait qui prime est celui qui se situe le plus bas. Lorsqu’on a faim, une tranche de pain vaut beaucoup plus qu’une boîte de cartes de visite gravées. Chaque chose en son temps, et les priorités doivent être respectées : les besoins de posséder doivent absolument être satisfaits avant que l’on puisse s’intéresser à réaliser quelque chose ou à s’accomplir.

	2. Il y a toujours des besoins insatisfaits.
	Si nous avons du pain, il nous faudra un peu de fromage aussi. En d’autres termes, ce sont des dizaines, des centaines, des milliers de besoins qui se pressent à ce premier niveau, celui de la possession, mais leur multiplicité même réduit peu à peu leur pouvoir et nous rend plus sensible aux motivations d’un niveau plus élevé.

	3. Un besoin satisfait n’est pas source de motivation.
	Le plus beau dessert du monde n’est pas une tentation pour une personne rassasiée : pour le moment, elle a oublié ce qu’est la faim.

	4. Nous consacrons notre énergie à la satisfaction de nos besoins.
	La plupart d’entre nous possèdent une énergie très supérieure à ce qu’il faut pour survivre. Une fois les besoins de possession satisfaits, d’autres entrent en jeu et nous y consacrons notre énergie. Par exemple, nous écrirons notre courrier sur un papier à entête si cela répond à un besoin de satisfaction d’amour-propre. Il s’agit à présent d’agir, pour réaliser quelque chose.

	5. Nous gagnons en humanité dans la mesure où nous évoluons aux niveaux supérieurs de la pyramide.
	En d’autres termes, ce mouvement vers le haut correspond au processus de croissance, d’acheminement vers la maturité.


3.3. Le besoin de stimulation sociale –ou- de  signes de reconnaissance

Des études scientifiques ont démontré l’importance des signes de reconnaissances pour la survie psychologique et physiologique des individus. En effet, il apparaît qu’un être humain privé de ces stimulations (signes verbaux et non verbaux) risque de souffrir, de tomber malade et même de mourir dans certains cas.

Ces signes, donnés et reçus en société, peuvent être conditionnels –ils portent alors sur quelque chose que l’on fait-  ou inconditionnels –ils font référence dans ce cas à ce que l’on est. 

Ils seront tour à tour positifs ou négatifs pour la personne qui les reçoit. Ils sont par conséquent soit acceptés, soit refusés.

STIMULATIONS CONDITIONNELLES : à condition que l’on fasse ceci ou cela (FAIRE)

	positif conditionnel

Vos résultats sont très bons ce mois-ci.

Tu as bien tondu la pelouse.
	négatif conditionnel
Ce travail est bâclé.

Ce plat est encore raté.

	positif inconditionnel 

Tu es toujours aussi belle !

Vous êtes très sympathique.
	négatif inconditionnel
Toujours aussi nul…

Vous avez l’air ridicule dans ce costume.


STIMULATIONS INCONDITIONNELLES : données à la personne pour ce qu’elle est (ETRE). Elles sont données « une fois pour toutes »

3.3.1. Leurs effets sur les personnes

	Stimulations
	Conditionnelles
· Routine

· Dépendance

· Contrôle
	Inconditionnelles
· Initiative

· Autonomie

· Confiance

	Positives 
· Construction

· Expression

· Réussite
	« Vous m’avez fait du bon travail »
	« Je vous trouve vraiment très sympathique »

	Négatives
· Destruction

· Censure

· Échec 
	« Votre rapport est assez peu compréhensible »
	« Vous êtes un bon à rien »


4. L’Affirmation de Soi 
Dans une relation, pour faire reconnaître nos besoins et les satisfaire, nous avons le choix entre quatre attitudes :

	Attitude
	Description du comportement
	Réactions émotionnelles

	1. Démission ou passivité
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	· Réaction plutôt qu’action.

· Soumis, poli, gentil, silencieux.

· Évite le conflit, craint d’être désapprouvé ou détesté.

· Angoisse de s’exprimer (sentiments, besoins, opinions).

· Effacé, n’est pas entendu et finit par en être irrité, frustré, aigri.
	Angoisse persistante, malaise.

Colère à la suite d’une interaction avec quelqu’un.

	2. Attaque ou agressivité
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	· Satisfait ses besoins, mais en général au détriment des relations.

· Exprime ses sentiments, opinions et besoins mais d’une manière humiliante ou qui ne tient pas compte des autres.

· Insensible ou indifférent aux besoins des autres

· En cas d’attaque manifeste, la relation est tendue ou détruite.

· L’attaque peut être déguisée : manipulation, passivité, sabotage, résistance butée et silencieuse.
	Sensation de culpabilité et embarras (soi).

Evitement, ressentiment, hostilité (les autres).

	3. Manipulation 
[image: image4.wmf] 


	· Tente d’obtenir de quelqu’un qu’il fasse une chose qu’il ne veut pas faire, sans que celui-ci s’en aperçoive (du moins sur le moment).

· La manipulation peut être volontaire ou inconsciente (« jeux » de victime, persécuteur, sauveteur, séducteur, etc.).

· Le manipulateur se sert des points faibles de son interlocuteur pour exercer son « pouvoir ».
	Pleurs (pour attendrir). 

Colère (pour obtenir une chose de force). Bouderie, séduction, laisser aller…

	4. Affirmation de soi 
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	· Connaît ses besoins, se révèle aux autres.

· Agit avec un maximum de liberté personnelle pour satisfaire ses besoins.

· Communique franchement et directement.

· Exprime ses sentiments, besoins et idées, les défend d’une manière qui n’entrave pas les droits et besoins des autres.

· Attitude congruente, authentique, directe et ouverte. 

· En cas de conflit, est prêt à résoudre ces conflits de façon à satisfaire les parties en cause.

· Désire et recherche la coopération des autres afin de satisfaire ses besoins, et est prêt à aider les autres à satisfaire les leurs.
	Diminution de l’angoisse. Satisfaction personnelle. Confiance en soi. 

Réactions des autres positive, bonne qualité relationnelle.


4.1. S’affirmer dans la relation à l’autre

	Bénéfices
	Risques

	· Avoir confiance en soi.

· Se faire comprendre.

· Se faire connaître de l’autre 

· Atténuer sa colère.

· Diminuer les conflits.

· Satisfaire ses besoins.
	· Accentuer un conflit ou une divergence d’opinion.

· Créer un froid.


4.2. Les outils de l’Affirmation de Soi

Quelques illustrations qui permettent de s’affirmer.

· Changer l’emploi de mon temps aujourd’hui.

· Définir la façon dont je souhaiterais vraiment utiliser l’affirmation de soi (situations, contextes, projets).

· M’exercer, en : 

· Osant faire des choses que je n’ai jamais faites.

· Définissant quels sont mes droits dans la situation (« je me donne le droit de... »).
5. Les jugements de valeur 

Un jugement de valeur, positif ou négatif, est une opinion ou une croyance sur soi-même ou autrui, qui naît d’une mauvaise appréciation de la réalité. 

Il peut se présenter sous trois formes :

	Forme
	Définition
	Exemples
	Comment y répondre ?

	Le préjugé
	Opinion préconçue, que l’on répète. Idées très répandues (exemples des généralisations : « tous les... sont… ») ou reçues d’une figure d’autorité (parent, maître...).
	« Les jeunes ne veulent pas travailler, la preuve ils sont tous au chômage ! »
	Pour les neutraliser, demander à la personne si elle est aussi d’accord avec la proposition inverse (exemple : les femmes sont stupides / les femmes sont intelligentes : êtes vous d’accord ?).

	L’illusion
	Opinion erronée que l’on s’est forgée d’après un sentiment issu de l’enfance, ou qui est générée hors de tout rapport à la réalité.
	« Je suis nul en arithmétique ! »

« Mon patron ne m’aime pas, il m’a encore reproché mon retard ! »
	Les illusions peuvent être contrées par l’énoncé de faits objectifs contradictoires, démontrant leur inexactitude.

	La croyance
	Mélange de préjugé et d’illusion.
	« Les amendes je m’en moque, ils ne peuvent pas me coincer car je déménage souvent et ils en ont tellement à traiter! »

Préjugé : l’Administration est impuissante.

Illusion : on peut enfreindre les règles sociales impunément.
	Les croyances, lorsqu’elles sont profondément ancrées, sont difficiles à neutraliser.

Elles utilisent chaque expérience de vie pour se renforcer ; pour sortir d’une croyance, la personne devra donc vivre les expériences inverses à celles qui ont généré l’installation de la croyance, et en prendre conscience.


5.1. Quels sont les effets des opinions sur la communication ?

Défendre ses opinions et ses croyances est souvent source de conflits ou de malentendus. C'est pourquoi dans le cadre des relations sociales, il vaut mieux :

· Utiliser avec précaution les termes connotés ou péjoratifs (exemple « bonne femme » ou « nana »). Utiliser au contraire des termes neutres (« femme »).

· Faire la distinction entre un fait (le plus proche de la réalité) et une déduction ou une interprétation.

· Donner une explication objective aux appréciations portées.

· Ne pas émettre d’évaluation subjective ou de jugement sans fondement.

5.2. Quels sont les effets des croyances sur nos actions ?

Nos croyances sont souvent à l'origine de nos réactions aux évènements, et influent sur notre façon de communiquer. Le processus en est le suivant :


	« Les amendes je m’en moque, ils ne peuvent pas me coincer car je déménage souvent et ils en ont tellement à traiter! »
	« je n’ai aucune raison de changer ma façon de conduire, et surtout pas de ralentir sur cette petite route où il ne passe presque personne »
	Méconnaissance des risques réels. 
Dépassement des limites de vitesse autorisées. 


	Conduite représentant un danger pour autrui.
 Fortes probabilités de provoquer un accident grave.

Possibilité de « contaminer » l’entourage avec cette croyance s’il n’arrive rien pendant quelque temps.


6. Le feed-back
6.1. Nourrit la communication

Le feed-back est un terme anglais qui veut dire « nourrir en retour ». La principale différence entre information et communication est le mouvement de va et vient des messages émis entre interlocuteurs. Lorsque l’émetteur reçoit des informations (en retour) sur son travail, il peut réajuster ses explications, continuer dans le même sens ou décider de s’y prendre différemment pour communiquer.

6.2. Augmente la sécurité 

Le feed-back, lorsqu’il prend en compte les idées/pensées/sentiments du récepteur, permet de mieux connaître sa personnalité ou ses capacités. A ce moment là peut naître une plus grande sécurité pour le récepteur et pour l’émetteur, ainsi qu’une confiance réciproque entre interlocuteurs. Le travail se fait avec moins d’inquiétude, de doutes, et plus de satisfaction pour les deux personnes. Les communications ultérieures bénéficieront de cet apprentissage mutuel de la relation, et intensifieront le besoin de communiquer.

6.3. Quelques règles à retenir sur le feed-back

Les messages émis sans feed-back (courriers, exposés) : Être très précis dans l’expression - Répéter l’information, viser la mémorisation - Prévoir du temps pour que le récepteur puisse enregistrer l’information.

Les messages émis avec possibilité de feed-back (conversations, débats) : Réguler la communication pour faire face aux questions - Être à l’écoute des difficultés spécifiques de l’interlocuteur (compréhension, psychologiques).

6.4. Permet de corriger progressivement l’efficacité du message

Le feed-back renseigne sur les conditions de la réception : « Est-ce que le message est passé ? »   « Est-ce qu’il a été compris ? ». Il permet à l’émetteur de s’adapter progressivement à son interlocuteur, de modifier son message, de le clarifier.

Les signes non verbaux dans le feed-back s’ajoutent aux paroles et ont une action automatique de régulation sur l’émetteur. L’émetteur doit rechercher dans les gestes, postures, mouvements, mimiques, bruits, regards, si les récepteurs comprennent son message. 

6.5. Le feed-back illustré
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* supports, mots, signes, phrases, comportements

** filtrés par le cadre de références de chacun
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Toute communication consiste 


à accepter d’entrer 


dans le cadre de références 


de l’autre.














5. Besoin d’accomplissement


Besoin de se cultiver, de se réaliser, �de se dépasser.





4. Besoin d’estime


Respect de soi-même et estime de la part d’autrui. Besoin d’autonomie. Sentiment de compétence. 


Souhait d’un statut reconnu.





3. Besoins sociaux


Être accepté par ses semblables.


Besoin d’appartenance à un groupe.


Besoin d’échanges affectifs, amitié.





2. Besoin de sécurité


Sécurité et protection à moyen et long terme (physique, matériel et psychologique) : emploi, protection sociale, etc.














1. Besoins élémentaires de survie


Manger, boire, se reposer, se protéger, se reproduire.
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