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Emettre

L'essentiel en bref

Une fois énoncé, un propos échappe en grande partie a I'influence de la personne qui I'a émis.
En s’exprimant aprés mare réflexion et en formulant son message de maniére claire et concise,
I'émetteur augmente les chances que le récepteur comprenne ce qu'il a voulu lui communiquer.
Avant d'ouvrir la bouche, mieux vaut donc étre sir de ce que I'on a a dire.

Pour garantir la qualité du message, des outils efficaces sont indispensables. D'aprés F. Schulz von
Thun, un message doit é&tre simple, structuré, concis et précis; il doit également susciter I'intérét.
Deux regles baties sur le méme modele pour charpenter et habiller le discours facilitent la tache
de I'émetteur, qui pourra par ailleurs, en utilisant des messages «je», prendre clairement position
sans verser dans la confrontation.

Les phrases a rallonges, les formules toutes faites et les mots de remplissage délaient le discours et
usent la patience de I'auditoire. Les petites phrases assassines, qui n‘ont pas leur place dans une
communication de qualité, tuent quant a elles la discussion. La communication interpersonnelle
se doit de respecter des principes éthiques. Si elle s'en écarte bien souvent dans la vie de tous
les jours, il n"en reste pas moins que I'on peut légitimement s'attendre a ce qu’elle s’y conforme.
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Un discours vrai, sincere et réfléchi

D’apres le sociologue et philosophe allemand Jurgen
Habermas (*1929), I'émetteur doit remplir quatre exigences
en formulant ses propos. Son message doit étre

e clair: L'émetteur formulera son message dans un lan-
gage qui respecte les recommandations énoncées
dans ce chapitre et qui puisse étre compris du récepteur.
En d'autres termes: Parle de maniere a ce que |'on
te comprenne!

e vrai: Le récepteur doit pouvoir partir du principe que le
contenu du message est conforme a la vérité.En d'autres
termes: Tiens-toi a la vérité; n'exagere pas et ne mens
pas!

e sincere: L'émetteur doit exprimer ses intentions réelles,
sans chercher a tromper son interlocuteur. Cela implique
notamment que la communication soit congruente: les
aspects verbaux et non verbaux du message doivent
concorder. En d'autres termes: Ne change pas constam-
ment d’avis, sois crédible!

e correct: Dans ses propos, I'émetteur respectera les
valeurs et les normes admises par les deux parties. En
d'autres termes: Conforme-toi aux régles en usage
dans une société civilisée!

Pour J. Habermas, la communication vise avant tout une en-
tente mutuelle. Celle-ci peut étre réalisée si toutes les parties
impliquées satisfont aux quatre exigences susmentionnées.
Dans la communication quotidienne, il arrive que certaines
de ces exigences ne soient pas respectées ou qu'elles soient
remises en guestion. Par ailleurs, dans les débats ou I'on
discute aprement, comme en politique, I'entente mutuelle
n'est souvent pas atteinte, ni méme recherchée. Les exi-
gences posées a I'émetteur du message n’en restent pas
moins légitimes.

Les maximes conversationnelles
Le philosophe anglais Paul Grice (1913-1988) estime que
la communication est réussie et efficace lorsque toutes les
parties impliquées se conforment aux maximes suivantes,
ou «lois du discours»:
e Quantité: Donne les informations qui sont nécessaires,
ni plus, ni moins.
¢ Qualité: N'avance que ce que tu crois étre vrai et re-
nonce aux affirmations pour lesquelles tu manques
de preuves.
e Pertinence: Concentre-toi sur ton sujet et ne t'en écarte
pas.
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e Clarté: Evite les propos peu clairs ou ambigus. Organise
ton discours méthodiquement et ne déborde pas en te
perdant dans les détails.

Le discours doit étre structuré de maniére a remplir le but
visé et reconnu par les interlocuteurs concernés.

Le sage Cadoc (V¥/VI° siécles) en appelle pour sa part au
sens moral de I'émetteur a travers les recommandations
suivantes:

«Avant de parler, considére premierement ce que tu dis,
deuxiemement pourquoi tu le dis, troisiemement a qui tu
le dis, quatriemement de qui tu le tiens, cinquiemement
I'effet que produiront tes propos, sixiemement quel profit en
découlera, septiemement qui entendra ce que tu dis. Pose
chacun de tes propos sur la balance et pése-le de ces sept
maniéres avant de t'exprimer; ainsi, aucun mal ne résultera
jamais de tes paroles.»

S'il est difficile de suivre toutes ces recommandations au
quotidien, il vaut la peine de les garder en mémoire et d'en
mettre I'une ou I'autre en pratique de temps en temps.

L'émetteur cede souvent a la tentation de donner trop d’in-
formations a son auditoire et finit par le noyer sous la masse
de renseignements. Les points ci-aprés sont d’un précieux
secours pour ne pas tomber dans ce travers:

* Sois attentif a ton débit: Si tu parles trop vite, tes audi-
teurs ne te suivront pas; si tu vas trop lentement, ils
s'‘ennuieront. En variant le rythme et en modulant ta
voix, tu capteras leur attention.

¢ Réduis la densité des informations: Il s'agit de trouver un
juste équilibre entre les mots lexicaux, qui ont une valeur
sémantique, c'est-a-dire un sens propre, et les mots
outils, qui ont une valeur grammaticale.

e Limite la quantité d’'informations: Un grand nombre
d’émetteurs surestiment la capacité d'assimilation du
récepteur; celle-ci s'épuise rapidement.

«Ce n’est pas ce que I"émetteur veut dire qui

est déterminant, mais ce que le récepteur comprend.»



Une formulation limpide

Un langage simple, direct et adapté

«Celui qui dénoncera la personne qui a renversé |'écriteau
qui se dressait au bord de la route qui emprunte le pont qui
traverse la riviere qui coule en direction de Seldwyla recevra
une récompense de cent francs. La Municipalité.»

Si la personne recherchée n’a pas encore pris le large, la lec-
ture de I'avis ci-dessus lui aura trés certainement fait prendre
ses jambes a son cou...

Il est facile de critiquer et de se moquer, mais il est tout

aussi simple de faire mieux en suivant les recommandations

Ci-apres:

e Fais des phrases courtes: pas de phrases a rallonges ou a
tiroirs, mais des propositions principales.

¢ Adapte ton langage a ton public. Explique les termes
spécialisés ou utilise une périphrase.

e Evite le conditionnel (j'aimerais, je pourrais). Au lieu
de commencer par «J'aimerais vous souhaiter une cor-
diale bienvenue...», dis «Je vous souhaite une cordiale
bienvenue...».

e Utilise aussi peu de mots étrangers que possible, mais
autant qu'il le faut.

e Laisse de cOté les mots de remplissage (mais, donc, ma
foi, en fait, pour ainsi dire, etc.)! lls ne font que gonfler
le discours et perturber I'écoute.

Quatre points clés pour faciliter
la compréhension
D’apres F. Schulz von Thun, il est parfaitement possible
d’exposer des faits complexes de telle sorte qu’un récepteur
attentif les comprenne du premier coup. Les quatre points
ci-aprés contribuent a faciliter la compréhension:
e Simplicité: Fais des phrases courtes en utilisant des
mots usuels qui parlent a ton public. Explique les mots
difficiles, les termes spécialisés et les mots étrangers ou
utilise une périphrase.

e Structure:

— sur le plan interne: Agence tes phrases selon une suite
logique en présentant les informations dans I'ordre;
choisis un fil conducteur qui guidera le récepteur.

— sur le plan externe: Découpe et structure ton texte en
paragraphes (p. ex. avec des titres et des sous-titres);
mets les points importants en relief et/ou résume-les a
la fin.

Concision/Précision: Il s'agit de trouver le juste équilibre

en n'étant ni trop bref, ni trop prolixe. Tout I'art du

discours consiste a exposer I'essentiel de facon simple
et structurée. Tu peux renoncer aux détails superflus,
aux descriptions circonstanciées, aux répétitions, aux
formules toutes faites, aux mots de remplissage, etc.

Stimulation: Certains procédés donnent du piment a un

texte ou a un discours, suscitent I'intérét du lecteur

ou de I'auditeur et l'incitent a participer. Exemples:

images, comparaisons, discours direct, exclamation,

guestion rhétorique, formulation amusante, parenthése
surprenante, témoignage, référence aux expériences

de I'auditeur, etc.

Ces quatre éléments sont largement indépendants les uns
des autres, a I'exception des deux derniers. Si les procédés
utilisés pour pimenter le discours rallongent celui-ci, ils sont
utiles, car ils relancent I'attention du public.

«Parle aussi lentement et avec aussi peu de mots
que possible, mais aussi vite et avec autant de détails
que nécessaire.»
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Un message transparent

Charpenter et habiller le discours: les deux
regles clés

L'agence Knill&Knill présente, dans sa volumineuse docu-
mentation sur la communication, deux régles sur lesquelles
I'émetteur peut s'appuyer pour mieux structurer son mes-
sage et le formuler plus clairement.

La premiére régle facilite I'organisation du discours. Elle
se résume en trois points: Introduction — Argumentation
— Conclusion.

e Introduction: L'entrée en matiere vise a capter |'atten-
tion; elle joue sur les émotions et/ou comporte un appel.
Elle peut éventuellement déja évoquer I'idée clé.

* Argumentation: L'idée clé est présentée (de maniére
logique, sous forme d’arguments). Une expérience
personnelle, une illustration ou une anecdote appuient
I'argumentation.

e Conclusion: La partie finale résume I'idée clé, la reprend
ou invite a I'action; elle comporte un appel et/ou joue
sur les émotions.

La deuxieme regle facilite la formulation claire et compléte

du message et comprend, elle aussi, trois points: Idée —

Exemple — Image.

e Idée: Quels sont I'idée fondamentale, le message clé?

e Exemple: Comment I'idée clé, la demande peuvent-elles
&tre illustrées et cimentées?

¢ Image: Quelle image vais-je «brosser» a la fin pour que
le message reste gravé dans la mémoire du lecteur, de
I'auditeur et I'amene dans la direction souhaitée?

Ces deux régles fournissent une base solide pour structurer
une déclaration ou rédiger un texte.
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Messages «je»

Pour mieux illustrer notre propos, reprenons |'exemple des
joueurs de la page 10, qui se retrouvent au milieu de la salle a
la fin de I'entrainement pour une bréve évaluation. Pendant
que la monitrice donne un petit feed-back sur le match et
guelques recommandations pour le prochain entrainement,
I'un des joueurs ne cesse de taper la balle par terre. Au bout
d’un moment, la monitrice I'interpelle: «Mais arréte donc de
jouer bétement avec cette balle et écoute-moi!»

Premiérement, elle n’est pas slre que le joueur en question
ne |'a pas écoutée. Deuxiémement, jouer avec la balle n’est
pas béte. Troisiemement, la remarque va sans doute pousser
quelques coéquipiers a se mettre — ouvertement ou non —du
coté du joueur réprimandé. L'ambiance est plombée.

Pourquoi? Parce que le joueur incriminé a joué avec la balle,
bien sGr, mais aussi parce que la monitrice a utilisé un mes-
sage «tu». Utilisé pour formuler un reproche, ce type de mes-



sage humilie I'interlocuteur, suscite un sentiment de culpa-
bilité, blesse I'amour-propre, incite a la riposte ou débouche
sur un échange verbal musclé. Les messages «tu» posent
tout particulierement probleme lorsqu'ils s'accompagnent
d’une remarque négative: «Tu ne peux pas rester tranquille
une minute...», «C'est classique, tu n’es pas capable de...».
La monitrice peut exprimer clairement son irritation par rap-
port au fait que le joueur la dérange avec la balle en utilisant
un message «je».

Formulation concréte dans le
cas présent

Les différentes étapes du
message «je»

1" étape: Décrire la situation
ou le comportement de
I'autre brievement, sans porter
de jugement, en exposant

les faits concrets.

«Je te vois et je t'entends
taper la balle par terre.»

2¢ étape: Exprimer les senti-
ments que ce comportement
suscite chez soi.

3¢ étape: Enoncer les réper-
cussions et les conséguences
possibles (sur le plan humain
et/ou factuel).

4¢ étape (pour autant que la
situation I'exige): Formuler
un souhait ou une attente en

«Je suis distraite et aussi
un peu énervée.»

«Je vais peut-étre oublier
quelque chose d'important
ou les autres ne vont
peut-étre pas retenir toutes
les informations.»

«Je te demande d’arréter de
taper cette balle par terre pour
que nous puissions rester

concentrés et terminer |'entrai-
nement dans les meilleures
conditions possibles.»

proposant un changement
concret.

Habitue-toi a employer délibérément des messages «je»
dans certaines situations. Cela en vaut la peine pour diffé-
rentes raisons. En parlant a la premiére personne, on évite
dans bien des cas une confrontation stérile. L'emploi du «je»
sous-entend que c’est avant tout I'émetteur du message qui
a un probléme et non le récepteur; il permet a ce dernier
de céder et de faire des concessions plus facilement et |ui
donne une part de responsabilité dans la suite du processus.
D’une relation hiérarchique autoritaire, on passe ainsi a une
relation d'égal a égal.

Droit au but

Dans les textes littéraires, les phrases a tiroirs ciselées avec
art sont des procédés rhétoriques qui contribuent a créer
un style. Mais dans les documents officiels et les textes de

tous les jours, les phrases a rallonges ont juste I'art... de
compliguer la tache du lecteur. Exemple:

«Aprés qu’ait, malignement, été rendu public |'exercice
d'arboriculture politiqgue auquel se sont livrés, en commis-
sion municipale de la culture, quelques apprentis élagueurs
de droite, les conseilléres municipales et conseillers muni-
cipaux de la bonne ville de Genéve ont recu une lettre de
mise en demeure de leur vénérée présidente, au nom du
Bureau du susdit Conseil, les avertissant qu’«apres une dis-
cussion approfondie» (mais qui pourrait douter qu'elle pat
ne pas étre approfondie?), les membres du susdit Bureau
«ont résolu que des ce jour, il y aura dép6t de plainte sys-
tématigue contre tout membre du conseil municipal qui
communiquera, par quelque moyen que ce soit, et dans
quelgue média (sic) que ce soit, sur des débats ou votes
intervenus dans les commissions du conseil municipal, tant
gue le rapport de I'objet en question n’aura pas été inscrit
a I'ordre du jour des séances pléniéres.» (Le Courrier, mardi
1°"novembre 2011, Chroniques, article de Pascal Holenweg
L'impoligraphie).

Cent cinquante mots — et un emploi fautif du subjonctif
avec «aprés que» — dans une seule phrase, c'est trop. En
moyenne, on estime qu’une phrase ne devrait pas dépasser
quinze a vingt mots; apres, le lecteur décroche. Nous ne nous
livrerons pas ici a une parenthése sur la lisibilité. Cela nous
entrainerait trop loin, car les parameétres utilisés dans les
études sur le sujet sont nombreux: longueur moyenne des
phrases, mais aussi nombre de syllabes par mots, vocabulaire
utilisé, structure de la phrase... Pour la pratique quotidienne,
nous nous bornerons a dire, avec un clin d’ceil a I'auteur de
notre exemple, que mieux vaut... élaguer, en privilégiant les
phrases courtes et les constructions simples: sujet, verbe,
complément.

En bref: N'ameéne pas plus d'une idée par phrase, mais
n'hésite pas a faire plusieurs phrases pour bien cerner une
idée. Si tu veux faire passer ton message, va droit au but:
Sois clair, concis, concret et direct!

«Exprime-toi fermement, dis ce que tu as a dire
mais n‘en rajoute pas!»
Martin Luther, réformateur allemand (1483-1546)
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Pas de délayage

Certains mots ne sont d'aucune utilité pour comprendre le

contenu du discours ou n'apportent rien du point de vue

stylistique. Ils ne font qu’estomper les contours du message

etle rendent flou en le diluant. Entrent dans cette catégorie:

¢ les mots qui atténuent ou affaiblissent le propos, tels
que «un peu, au fond, apparemment, peut-étre, ma
foi»;

e les formulations impersonnelles («on») utilisées en lieu
et place d’'une prise de position claire: «On devrait enfin
faire quelgue chose...», «On ne va pas dépenser d'ar-
gent pour ¢a»;

¢ les mots et les phrases qui remettent en question la
compétence méme du locuteur: «Je n'y connais pas
grand-chose, mais...», «D’une certaine facon, I'idée me
parait pourtant bonne...»;

e les excuses préliminaires: «J'aimerais d'ores et déja
m'excuser...», «Je ne suis pas sr que ma contribution
ait été bien comprise...»;

* les signaux non verbaux et paraverbaux qui affaiblissent
le propos: absence de contact visuel avec I'auditoire,
gestuelle empruntée, voix faible, diction peu claire, etc.

Un message clair, concret, direct et sans ambiguité sera bien
recu par l'auditeur ou le lecteur.

Pas de phrases assassines

Certaines phrases sont parfois utilisées pour rejeter catégo-

riqguement une proposition ou rabaisser |'interlocuteur sans

apporter d'argument concret. On peut aussi se servir de ces

affirmations péremptoires pour discréditer une idée ou une

objection sans le dire directement. Exemples:

e «Cela n"apportera rien.»

e «Nous avons déja essayé il y a quinze ans.»

e «Des gens bien plus capables que vous n‘ont pas
réussi.»
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Ces «phrases assassines» appellent une réaction pour éviter
gu’elles ne reviennent plus souvent, avec plus de force, et
gue |'émetteur ne se retrouve sur la défensive. Au bout du
compte, il s'agit de ramener la discussion le plus vite possible
sur un plan factuel.

Réactions possibles:

¢ Intervenir brievement, puis enchainer immédiatement en
revenant sur un plan factuel.

¢ Demander une précision qu'il sera facile — espérons-le —
de réfuter concrétement.

¢ Aborder I'affirmation en question dans le cadre de la
métacommunication (cf. p. 31).

L'agence de conseil Knill&Knill propose de réagir sponta-
nément a ce genre de phrase par une gquestion. Exemples:

«C'est trop cher.» «Ca ne va pas.» «C'est faux.»

«Ou situez-vous la  «OU voyez-vous «A quel élément

limite?» des difficultés?» faites-vous
référence?»
«Quel plafond «Qu'est-ce «Quelle approche
fixeriez-vous?» qui serait encore serait la bonne?»
réaliste?»

«Comment faites-  «Plus précisément,  «Sur quoi vous

vous votre calcul?»  gu’est-ce qui basez-vous pour
s'y oppose selon affirmer cela?»
VOuSs?»

«On a toujours fait comme ¢a!», «On n’a jamais fait comme
cal», «N'importe qui peut...!». Ces trois remarques se
classent parmi les phrases assassines les plus courantes.
Comment y répondrais-tu?

«Quoi que tu dises: sois bref et on t'écoutera;
sois clair et on te comprendra;
utilise des images, elles resteront gravées dans

la mémoire.»
Joseph Pulitzer, journaliste et éditeur américain (1847-1911)
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http://psychcom.free.fr/model.htm (les modeles de communication)

http://books.google.ch/books?id=1ZZdUZRgE_UC&pg=PA146&Ipg=PA146&dq=
organon+symbole+sympt % C3 %B4me+signal&source=bl&ots=
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LTo-XL8vCswaFoYnrDA&sa=X&oi=book_result&ct=result&rediresc=y#v=
onepage&g=organon %20symbole %20sympt %C3 %B4me %20signal&f=false
(modele Organon)
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http://sftg-sciences-humaines.over-blog.com/article-23535197.html

(les 5 axiomes de la communication selon Watzlawick)
http://Aww.morim.org/getfile.aspx?id=5372

(les 5 axiomes de la communication selon Watzlawick)
http://www.morim.org/getfile.aspx?id=5353 (les 4 facettes d’un message)
http://www.cterrier.com/cours/communication/01_introduction.pdf

(la communication interpersonnelle)
http://ressources-cla.univ-fcomte.fr/gerflint/Pologne5/brzozowska.pdf

(la communication non verbale et paraverbale)
http://Awww.cterrier.com/cours/communication/90_communication_ecrite.pdf

(la communication écrite professionnelle)
http:/Awww.cterrier.com/cours/communication/60_non_verbal.pdf (la communication non verbale)
http:/fr.wikipedia.org/wiki/Gestuelle_des_doigts_et_des_mains (gestuelle des doigts et des mains)
http://conflit.populus.org/rub/1 (gestion des conflits)
http://Aww.quint-essenz.ch/fr/topics/1085 (gestion des conflits)
http://Aww.acpum.umontreal.ca/documents/CACPUQ/CACPUQ_2003_La_gestion_des_conflits.pdf

(gestion des conflits)
http://www.respectautravail.be/fr/research/conflict_work/conflict_work/Faulx_FR.pdf (modéle de Glasl)
http://Aww.sfcg.org/programmes/cote/pdf/Youth %20Conflict %20Transformation %20Manual.pdf

(communication et conflits)
http:/Avww.morim.org/getfile.aspx?id=5378 (difficultés de communication, malentendus et conflits)
http://Awww.fr-de-cooperation.de/fr/fr-de-cooperation.de/fr/main/x_ict.htm (Ruth Cohn)
http://www.etudes-litteraires.com/argumentation.php#3 (argumentation)
http://www.espacefrancais.com/argumentation/theses-arguments-exemples.html

(la these — les arguments — les exemples)
http://espace-mediation.be/4_c_3ecoute.html (écoute et reformulation)
http://www.dicopsy.com/dictionnaire.php/_/pnl-hypnose/congruence (communication congruente)

Liens allemands

http:/Aww.stangl.eu/psychologie/definition/Kommunikation.shtml (abgerufen: 05.05.2011)
http://arbeitsblaetter.stangl-taller.at (abgerufen: 16.05.2011)
http://Aww.linus-geisler.de/vortraege/0609kommunikation-team.html (abgerufen: 06.07.2011)
www.rhetorik.ch/Moderieren/Moderieren.html (abgerufen: 06.07.2011)
http://de.wikipedia.org/wiki/Gestik (abgerufen: 19.4.2011)

http://de.wikipedia.org/wiki/Mimik (abgerufen: 19.4.2011)
http://arbeitsblaetter.stangl-taller.at/KOMMUNIKATION/KommNonverbale.shtml (abgerufen: 19.4.2011)
http://Amww.marketing.ch/wissen/koerpersprache/grundlagen.pdf (abgerufen: 19.4.2011)
http://www.kuerzeundwuerze.ch (abgerufen: 20.4.2011)
http://Avww.rhetorik.ch/Menschenkenntnis/Menschenkenntnis.html (abgerufen: 20.4.2011
http://www.goethe.de/ins/es/bar/pro/download/mueller_vortrag.pdf (abgerufen: 26.4.2011)
http:/Amww.hochschuldidaktik.uzh.ch/hochschuldidaktikaz/Visualisierung.pdf (abgerufen: 15.4.2011)
http://Aww.hochschuldidaktik.uzh.ch/hochschuldidaktikaz/DU_2009_09.pdf (abgerufen: 15.4.2011)
http://paedpsych.jk.uni-linz.ac.at/paedpsych/LERNEN/lern-09.htm (abgerufen: 15.4.2011)
http://www.sabine-huebner.net/Das %20Referat.pdf (abgerufen: 15.4.2011)
http://Awww.ds.uzh.ch/_docs/528.pdf (abgerufen: 15.4.2011)
http://de.wikipedia.org/wiki/Konflikteskalation_nach_Friedrich_Glasl (abgerufen: 18.05.2011)
http://arbeitsblaetter.stangl-taller.at/KOMMUNIKATION/Konflikte.shtml (abgerufen: 18.05.2011)
http://www.rhetorik.ch (agence Knill&Knill)
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