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AVANT-PROPOS
Cette troisième édition québécoise de Communication et interactions est une adapta-
tion de la 14e édition de Looking Out – Looking In, de Ronald B. Adler et Russell F.
Proctor II. Elle reète la société actuelle et l’enseignement d’ici et vous invite à une
réexion particulière sur la communication.

• Des objectifs de lecture qui vous permettront de garder à l’esprit ce qu’il y a à retenir.

• Une rubrique « Vrai ou faux ? » pour attiser votre curiosité. Lisez les énoncés de cette
rubrique et tentez d’y répondre. Au l de votre lecture, vous trouverez les réponses
bien annoncées à chaque question.

• De nombreuses rubriques :
– la toute nouvelle « #Communication électronique », qui apporte un éclairage

d’actualité sur les médias sociaux ;
– « Invitation à l’introspection », qui propose des activités de réexion individuelles ;
– « Travaillez vos habiletés », qui propose des activités en groupe ;
– « Au travail », qui met l’accent sur la communication dans le monde du travail.

• Des pictos « i+ », qui dirigent d’un simple clic à du matériel complémentaire en ligne :
– une che-résumé accompagnée du glossaire pour chaque chapitre ;
– les rubriques « Invitation à l’introspection » et « Travaillez vos habiletés » ;
– des vidéos pour vous permettre de mettre en pratique les notions apprises.

• En n de chapitre :
– des exercices de récapitulation, et un corrigé à la n de l’ouvrage ;
– un résumé, suivi de la liste des mots clés du chapitre ;
– des suggestions de livres, de lms et de téléséries en lien avec le thème du chapitre.

Vous trouverez également, en ligne, des exercices interactifs pour parfaire votre
apprentissage. Tout a été mis en œuvre pour favoriser votre réussite !

REMERCIEMENTS
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CARACTÉRISTIQUES DU MANUEL
Cet ouvrage comporte plusieurs caractéristiques favorisant un apprentissage

structuré et stimulant.

Contenu du chapitre

Un plan du chapitre présente
les thèmes abordés et permet
un repérage rapide des principaux
éléments de contenu du chapitre.

Objectifs d’apprentissage

Les objectifs d’apprentissage
donnent une idée précise des
connaissances et des habiletés que
le chapitre permet de maîtriser.

Dessins
humoristiques

Dessins
d’ambiance
ou dessins
humoristiques
avec phylactères.

Des pictogrammes
i+ qui renvoient
au matériel
complémentaire.

Dénitions en marge

Certains termes
clés sont dénis

en marge et se
trouvent également

dans le glossaire à la
n de l’ouvrage.

Vrai ou faux

Des questions qui reviendront tout au long du
chapitre, repérables par une trame de couleur.

Citations en marge

Citations d’auteurs
connus, soit de
psychologues,
de chercheurs,
d’auteurs.

Rubriques variées

Quatre types de rubriques
invitent les étudiants à
l’introspection, à travailler
leurs habiletés ou encore à
mieux comprendre un concept.
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VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 Certaines personnes peuvent très bien se passer
de tout contact ou de compagnie.

2 Notre identité se dénit par le regard que les autres
posent sur nous.

3 C’est uniquement par la parole qu’on communique
de l’information sur nos pensées et nos sentiments.

4 La communication la mieux planiée qui se produit
au moment le plus propice permet toujours de
résoudre le problème.

5 Des études permettent de conclure que la communication
par des moyens électroniques a des effets positifs sur
les relations, bien qu’elle ne remplace pas les contacts
humains.

6 Bien maîtriser plusieurs habiletés de communication
est un gage de succès.

7 Être empathique, c’est avoir la capacité de se mettre
à la place d’une autre personne, de saisir son point
de vue.

VRAI OU FAUX
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4 CHAPITRE 1

I l vous est peut-être déjà arrivé de voir un groupe de personnes ignorer volontairement
un enfant ou un adulte. La personne qui subit ce traitement vit toute une gamme
d’émotions. Au début, elle est indifférente, ou prétend l’être. Toutefois, après un

certain temps, le fait d’être traitée comme si elle était invisible entraîne une tension et
si cela perdure, elle nira par se retrancher dans un état dépressif ou par riposter agres-
sivement, pour montrer sa colère ou provoquer une réaction.

De tout temps et dans pratiquement toutes les sociétés, les adultes et les enfants ont
eu recours à cette stratégie qui consiste à ignorer l’autre. C’est en effet un moyen
d’une grande puissance pour exprimer le déplaisir et exercer un contrôle social1. On sait
tous intuitivement que la communication est l’un des besoins les plus fondamentaux
de l’être humain et que l’isolement fait partie des punitions les plus cruelles qu’on
puisse iniger. En plus d’être douloureuse sur le plan affectif, l’absence de contacts
est une épreuve si difcile à supporter qu’elle peut avoir un effet sur la vie elle-même.
Dans une étude portant sur l’isolement, des participants ayant été payés pour rester
seuls dans une pièce fermée à clé ont eu du mal à s’acquitter de leur tâche. Sur les cinq
participants, un seul a réussi à tenir huit jours, trois ont tenu deux jours (l’un d’eux a
dit « Jamais plus ! ») et le cinquième a abandonné au bout de deux heures2.

Le besoin de contacts et de compagnie est important pour tous, même pour les per-
sonnes qui mènent une vie solitaire par choix ou par nécessité.

Mylène Paquette, première navigatrice nord-américaine à tra-
verser l’Atlantique en solitaire à la rame, est restée 129 jours en
mer et a dû affronter de longues périodes de solitude. Elle décrit
sa rencontre avec le paquebot de croisière Queen Mary 2, à son
83e jour en mer, comme étant le meilleur moment de sa tra-
versée : « Ça fait 83 jours que je ne vois pas d’humains, et
soudainement, il y a cette bête-là qui arrive devant moi avec
presque 2 000 ou 3 000 personnes à bord. [...] Les gens scan-
daient mon nom. J’étais vraiment surprise de constater qu’ils
connaissaient mon histoire3. »

W. Carl Jackson a également navigué seul sur l’Atlantique et
il résume le sentiment courant chez la plupart des solitaires :
« Au cours du deuxième mois, j’ai trouvé la solitude insup-
portable. J’ai toujours pensé que je me sufsais à moi-même,
mais j’ai découvert que la vie sans les autres n’avait pas de
sens. J’avais vraiment besoin de parler à quelqu’un, une vraie
personne, qui vit et qui respire4. »

1.1 POURQUOI COMMUNIQUE-T-ON ?
On pourrait penser que la solitude nous empêche de subir les irritations de la vie quoti-
dienne et qu’elle est ainsi la bienvenue. Il est vrai qu’on a tous besoin de solitude et que
souvent on n’en bénécie pas assez. Toutefois, au-delà d’un certain point, la solitude
cesse d’être agréable et devient douloureuse. En d’autres mots, tout le monde a besoin
d’entrer en relation avec les autres et de communiquer.

1.1.1 Les besoins physiologiques
La communication est tellement importante que sa présence, tout comme son absence,
a des répercussions sur la santé physique. Les chercheurs en médecine ont en effet
découvert que l’absence de relations interpersonnelles entraîne des risques pour la
santé. En voici des exemples :

1

Mylène Paquette est la première Nord-Américaine à avoir traversé
l’océan Atlantique à la rame, en solitaire, du Canada à la France.
Elle est restée 129 jours en mer.
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• L’analyse de près de 150 études, regroupant plus de 300 000 participants, a permis de
découvrir que les personnes qui avaient de bonnes relations sociales (qui pouvaient
compter sur un réseau incluant des membres de la famille et des amis) vivaient en
moyenne 3,7 années de plus que les personnes qui étaient isolées socialement5.

• Le manque de relations sociales est aussi dangereux pour le cœur que le tabac, une pres-
sion artérielle élevée, les lipides dans le sang, l’obésité et le manque d’activité physique6.

• Les personnes qui souffrent d’isolement social sont quatre fois plus susceptibles
d’attraper un rhume que celles qui ont de solides liens sociaux7.

• Le taux d’hospitalisation pour des problèmes de santé mentale sont 5 à 10 fois plus élevés
chez les personnes divorcées, séparées ou veuves que chez les personnes mariées. Les
personnes vivant en couple sont moins susceptibles d’être victimes d’une pneumonie,
d’un cancer ou de devoir subir une chirurgie que les personnes célibataires8.

• À l’inverse, entretenir des relations positives permet de conserver une meilleure
santé. Celles-ci améliorent la mémoire et les fonctions intellectuelles9, diminuent le
sentiment de solitude10 et réduisent le stress11 chez les individus.

Ces recherches démontrent bien l’importance d’entretenir des relations interpersonnelles
satisfaisantes. L’équilibre psychologique et émotionnel de chaque personne dépend en
partie du nombre de relations interpersonnelles qu’elle a, mais encore davantage de la
qualité de celles-ci. Bien que les besoins en matière de contacts diffèrent d’un individu
à l’autre, la communication interpersonnelle demeure essentielle pour tous.

1.1.2 Les besoins relatifs à l’identité
La communication ne nous permet pas seulement de survivre, elle est essentielle à notre
développement personnel. Notre identité dépend de la façon dont on interagit avec les
autres. « Suis-je intelligent ou stupide, beau ou laid, compétent ou incompétent ? » Il ne
suft pas de se regarder dans le miroir pour répondre à ces questions. On détermine qui
on est en se basant sur les réactions des autres à notre égard.

Si on ne pouvait communiquer avec les autres, notre conscience de soi serait extrême-
ment limitée. Le cas de « l’enfant sauvage de l’Aveyron », mis en scène au cinéma par
François Truffaut en 1969, relate le cas bien documenté d’un enfant de 11-12 ans qui
n’avait apparemment eu aucun contact humain au cours des dernières années de sa
vie. L’enfant a été trouvé dans un village français en janvier 1800, alors qu’il creusait
le sol à la recherche de légumes. D’abord pris en charge par un institut pour les sourds-
muets, l’enfant n’avait aucun des comportements correspondant à ceux qu’on attend
d’un être humain socialisé. Ne sachant pas parler et étant selon toute probabilité mal-
entendant, il ne poussait que des cris bizarres. Toutefois, son absence d’identité en
tant qu’être humain s’est révélée plus signicative encore que son manque d’habile-
tés sociales. Lucien Malson a publié les écrits du docteur Itard qui s’occupa de réédu-
quer l’enfant pendant quelques années. Ce médecin nota les progrès du garçon, ainsi
que les difcultés qu’il éprouva à lui faire retrouver une sensibilité, des sentiments,
une faculté de raisonnement, mais surtout à lui apprendre à communiquer12.

Comme l’enfant de l’Aveyron, on arrive au monde sans savoir qui on est. Chacun construit
son identité à partir de la façon dont les autres le dénissent. Comme nous l’expliquons
dans le chapitre 2, les messages qu’on reçoit pendant la petite enfance ont un effet déter-
minant sur l’identité, mais l’inuence des autres continue à s’exercer tout au long de la vie.

1.1.3 Les besoins sociaux
La communication contribue non seulement à dénir l’identité d’une personne,
mais aussi à établir des liens vitaux avec les autres. Les chercheurs et les théo-
riciens ont déterminé une gamme complète de besoins sociaux qu’on satisfait en

2
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communiquant. Parmi ceux-ci, mentionnons le plaisir, l’affection, la ca-
maraderie, la fuite, la relaxation et le contrôle13.

Ces besoins sont présents dans pratiquement toute relation, que ce soit
avec les amis, les collègues, les membres de la famille, les êtres aimés, le
conjoint et même les étrangers. La communication est le principal moyen
de satisfaire les besoins sociaux. En fait, certains spécialistes des sciences
sociales soutiennent que c’est surtout en communiquant qu’on établit des
relations14. Pour s’en convaincre, on n’a qu’à penser à l’esprit de cama-
raderie qui se développe au sein d’un groupe étudiant inscrit au même
programme.

La recherche suggère qu’il y a un lien solide entre l’efcacité de la com-
munication interpersonnelle et le bonheur. Une étude portant sur plus de
200 étudiants de niveau collégial a en effet révélé que ceux qui se disaient
les plus heureux, soit 10 % des participants, ont déclaré avoir une vie
sociale riche15. Dans une autre étude, des femmes ont rapporté que les
contacts sociaux contribuaient davantage à leur sentiment de satisfaction
que toute autre activité, beaucoup plus que la relaxation, le magasinage ou
l’activité physique, entre autres16.

Bien que la communication soit inhérente à la satisfaction que les gens
retirent de leurs liens sociaux, nombre d’entre eux ne réussissent pas très
bien à développer leurs relations interpersonnelles et le nombre d’amis
intimes est en déclin. D’après un sondage mené aux États-Unis, les Amé-
ricains avaient en moyenne 2,94 amis proches en 1985, contre 2,08 en
2005, soit 20 ans plus tard. D’autre part, il est intéressant de souligner
que les Américains scolarisés ont déclaré avoir des réseaux sociaux plus
vastes et plus diversiés. Comme quoi l’éducation supérieure peut sti-
muler non seulement l’esprit d’une personne, mais aussi sa vie sociale !

Étant donné que les relations avec les autres sont si essentielles, certains théoriciens
vont jusqu’à soutenir que la communication est le but principal de l’existence17.

1.1.4 Les buts pratiques
En plus de combler les besoins sociaux et de forger l’identité de l’individu, la communi-
cation est la méthode la plus utilisée pour satisfaire ce que les spécialistes appellent les
objectifs instrumentaux, en amenant les autres à se comporter selon nos désirs. Cer-
tains de ces objectifs sont tout à fait accessoires, par exemple, obtenir de son coiffeur
la coupe de cheveux qu’on désire ou encore éviter une contravention en persuadant un
policier qu’on n’a pas grillé le feu rouge.

Cependant, d’autres objectifs instrumentaux sont plus fondamentaux. La réussite
professionnelle en est un bon exemple. Les habiletés de communication, c’est-à-dire
parler et écouter efcacement, sont les principaux facteurs qui aident les diplô-
més du collégial à trouver du travail sur un marché de plus en plus concurrentiel.
Elles comptent plus que les compétences techniques, l’expérience de travail ou le
diplôme18. Une bonne communication au travail est au moins aussi importante que
tous les éléments précités. Par exemple, imaginez que vous êtes dentiste et que vous
désirez embaucher un hygiéniste dentaire pour vous assister. Qui serait votre pre-
mier choix ? Un candidat exceptionnellement compétent, avec qui il est toutefois
difcile de communiquer, ou un candidat ayant toutes les compétences requises et
avec lequel la communication est aisée ? La réponse est évidente ; cela montre bien
l’importance des habiletés interpersonnelles sur le plan professionnel.

Objectif instrumental
but pratique.

Dans la télésérie Unité 9, le
directeur de la prison de Lietteville
place souvent des détenues en
isolement en raison de leurs
comportements inadéquats.
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Le psychologue Abraham Maslow répartit les besoins physiologiques, identitaires,
sociaux et pratiques en cinq niveaux hiérarchiques (voir la figure 1.1). Chacun de
ces niveaux doit être atteint avant
qu’une personne soit en mesure de
se préoccuper des besoins moins
fondamentaux19. Le premier niveau
comprend les besoins les plus fon-
damentaux, qui sont d’ordre phy-
siologique : l’air, l’eau, la nourriture
et le repos en quantité suffisante, et
la capacité de se reproduire en tant
qu’espèce. Le deuxième niveau est
la sécurité : la protection contre ce
qui menace le bien-être de la per-
sonne. Au troisième niveau, on
retrouve les besoins sociaux que
nous avons déjà mentionnés et, au
quatrième niveau, les besoins liés à
l’estime de soi, c’est-à-dire le désir
de croire en sa valeur. Enfin, la cin-
quième catégorie de besoins décrite
par Maslow est la réalisation ou
l’actualisation de soi : le désir d’ex-
ploiter son potentiel au maximum,
de devenir la meilleure personne
possible.

FIGURE 1.1 La pyramide de Maslow

Source : d’après A.H. Maslow. A Theory of Human Motivation. Psychological Review, 50, p. 370-396. Repéré à
http://downloads.joomlacode.org/trackeritem/5/8/7/58799/AbrahamH.Maslow-ATheoryOfHumanMotivation.pdf
(Page consultée le 28 octobre 2014).

La communication et
la réussite professionnelle
Peu importe le secteur d’activité, la recherche confirme que
les travailleurs expérimentés sont tout à fait conscients du fait
que les aptitudes à communiquer sont essentielles tant pour
trouver un emploi que pour le conserver. Celles-ci se révèlent
souvent déterminantes concernant l’embauche ou l’élimina-
tion d’un candidat. Dans le cadre de son sondage annuel, le
groupe NACE (National Association of Colleges and Employers)
dresse une liste des aptitudes et des qualités recherchées
chez les candidats idéaux. Les aptitudes à communiquer fi-
gurent invariablement en tête de liste, avant même les com-
pétences techniques, le sens de l’initiative, l’esprit d’analyse
et les compétences informatiquesa.

D’autres sondages indiquent que des directeurs de partout
aux États-Unis considèrent les aptitudes à s’exprimer et à
écouter efficacement comme les deux facteurs les plus utiles
pour aider les diplômés universitaires à trouver des emplois
sur un marché concurrentiel. Ces aptitudes sont, en fait, plus
importantes que les compétences techniques, l’expérience

de travail et le diplôme obtenub. Lorsqu’on demande à diffé-
rentes entreprises et industries connues d’énumérer les rai-
sons les plus fréquentes pour lesquelles un candidat n’a pas
été retenu, elles répondent généralement « Incapacité à com-
muniquer » ou « Faibles aptitudes à communiquer »c.

Et lorsqu’une personne est embauchée, le besoin de com-
muniquer efficacement est primordial dans pratiquement
tous les postesd. Les ingénieurs passent la majeure partie
de leur vie professionnelle à parler et à écouter, la plupart
du temps dans le cadre de conversations à deux ou en pe-
tits groupese. Les comptables consacrent 80 % de leur
temps à communiquer avec d’autres, sur une base indivi-
duelle ou en groupef. Un cadre au sein d’une grande
compagnie de fabrication d’ordinateurs et de logiciels
américains fait valoir le même point de vue ; selon lui, si
une qualité est essentielle au succès de l’industrie informa-
tique, c’est bien l’habileté à communiquerg. Un commenta-
teur qui a écrit dans la revue The Scientist renchérit en
affirmant qu’il n’a qu’un conseil à donner : une personne ne
peut jamais trop perfectionner ses aptitudes générales à
communiquer h.

AU TRAVAIL
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1.2 LE PROCESSUS DE LA COMMUNICATION
Avant d’aller plus loin, il importe d’aborder les différentes théories expliquant ce qui
se produit lorsque les gens échangent des messages. Vous verrez, dans les prochaines
lignes, plusieurs termes couramment employés en communication ; cela vous donnera
un aperçu des sujets traités dans les chapitres suivants.

1.2.1 Une vision linéaire
Lorsque les chercheurs se sont mis à étudier la communication en tant que science so-
ciale, ils ont créé des modèles visant à expliquer le processus communicationnel. Leurs
premières tentatives se sont traduites par un modèle de communication linéaire, le-
quel décrit la communication comme une chose qu’un émetteur « envoie » à un récep-
teur. Selon le modèle linéaire présenté à la gure 1.2, l’émetteur (la personne qui crée
le message) encode (traduit sa pensée au moyen de symboles, généralement des mots)
un message (l’information transmise) destiné au récepteur (la personne qui reçoit le
message) qui le décode (lui donne une signication), tout en luttant contre le bruit (les
distractions qui perturbent la transmission).

Remarquons à quel point le schéma et le vocabulaire présentés à la gure 1.2 sont
représentatifs du fonctionnement de la radio et de la télévision. Il ne s’agit pas d’une
coïncidence : les scientiques qui ont élaboré ce modèle, dans les années 1960, s’inté-
ressaient aux médias électroniques au départ. L’utilisation généralisée de ce modèle a
inuencé notre façon d’envisager la communication et d’en parler. Des phrases cou-
rantes comme « La communication est rompue » et « Je ne pense pas que mon mes-
sage passe » illustrent bien cette vision linéaire, quasi mécanique. Ces phrases (et la
pensée qu’elles reètent) masquent toutefois certaines différences importantes entre
la communication mécanique et la communication humaine. La communication inter-
personnelle subit-elle réellement une rupture ou les gens continuent-ils à échanger de
l’information même lorsqu’ils ne se parlent pas ?

Voici d’autres questions concernant les défauts du modèle linéaire : dans une discus-
sion entre deux amis, n’y a-t-il qu’un seul émetteur et qu’un seul récepteur, ou les
deux envoient-ils et reçoivent-ils des messages simultanément ? Une personne veut-elle

Modèle de communication
linéaire modèle unidirectionnel
où l’information va de l’émetteur
au récepteur.

Émetteur personne qui crée
le message.

Encoder traduire sa pensée au
moyen de symboles, de mots.

Message information transmise.

Récepteur personne qui reçoit
le message.

Décoder donner une signication
au message reçu.

Bruit distraction qui perturbe la
transmission d’un message.

FIGURE 1.2 Le modèle de la communication linéaire
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vraiment encoder tous les messages qu’elle envoie ou adopte-t-elle inconsciemment des
comportements qui communiquent tout de même des messages aux autres ? La commu-
nication se produit-elle dans un vide, ou la signication du message est-elle perturbée
par des facteurs plus importants comme la culture, l’environnement et l’histoire de la
relation ? Ces questions ont amené les spécialistes à créer des modèles qui représentent
mieux la communication interpersonnelle. Voici l’un d’eux.

1.2.2 Une vision transactionnelle
Le modèle de communication transactionnelle (voir la gure 1.3) met à jour et élargit le
modèle linéaire pour mieux saisir la communication en tant que processus strictement
humain. Certains concepts et termes du modèle linéaire se retrouvent dans le mo-
dèle transactionnel, alors que d’autres ont été améliorés ou éliminés. Par exemple, le modèle
transactionnel utilise le mot « communicateur » au lieu d’émetteur et de récepteur. Ce
terme reète le fait que les individus envoient et reçoivent des messages simultanément
plutôt qu’en va-et-vient, comme le suggère le modèle linéaire.

mè  u
 modèle où le
communicateur est simultanément
récepteur et émetteur.

FIGURE 1.3 Le modèle de la communication transactionnelle

Considérons, par exemple, ce qui se produit quand deux colocataires discutent de la
façon de s’acquitter des corvées domestiques. Dès qu’il commence à entendre (rece-
voir) les mots émis par le colocataire 1 (« J’aimerais maintenant parler du nettoyage de
la cuisine… »), le colocataire 2 grimace et serre les dents (envoyant ainsi un message
non verbal en même temps qu’il reçoit un message verbal). Cette réaction incite le
colocataire 1 à s’interrompre et à se défendre en envoyant un nouveau message (« Mais
attends une minute… »).

Le modèle transactionnel montre aussi que les communicateurs se trouvent souvent
dans différents environnements – des domaines d’expérience qui inuencent la com-
préhension du comportement des autres. Dans la terminologie de la communication, le
mot « environnement » renvoie non seulement au lieu physique, mais aussi aux expé-
riences personnelles et aux origines culturelles des locuteurs. Le modèle présenté à la
gure 1.3 montre que les environnements des individus A et B se chevauchent. Cette
zone représente ce que les communicateurs ont en commun. Plus l’environnement
commun rapetisse, plus la communication devient difcile.

ev lieux physiques,
expériences personnelles et ori-
gines culturelles inuençant la
compréhension du comportement
des autres.
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Voici quelques exemples qui illustrent comment les différentes perspectives peuvent
rendre la compréhension difcile. Les patrons qui ont du mal à comprendre le point
de vue de leurs employés sont des gestionnaires moins efcaces que les autres, et les
travailleurs qui ne connaissent pas les dés inhérents à la fonction de patron seront
probablement moins coopératifs (et donc moins aptes à être promus). Les parents qui
ont de la difculté à se souvenir de leur jeunesse risquent d’avoir des conits avec leurs
enfants, et ces derniers, n’ayant jamais expérimenté la responsabilité d’être parent,
ne peuvent donc pas les comprendre. Les membres d’une culture dominante, qui ne
se sont jamais sentis « différents » ou qui n’ont jamais été victimes de racisme, ne sont
pas toujours sensibles aux préoccupations des personnes appartenant aux cultures
minoritaires. De leur côté, ces personnes peuvent percevoir l’insensibilité de la majorité
comme du mépris ou de l’arrogance.

Les canaux de communication jouent un rôle important dans le modèle transaction-
nel, tout comme dans le modèle linéaire. Bien qu’il soit tentant de considérer ces
canaux comme des voies neutres permettant de livrer un message, on comprend leur
rôle en les examinant de plus près. Par exemple, vaut-il mieux dire « Je t’aime » en
personne ? au téléphone ? en envoyant des eurs et une carte ? par courriel ? par mes-
sagerie vocale ? par texto ? Chaque canal est différent et inue sur la signication du
message. Le choix du canal de communication est tout aussi important lorsqu’il s’agit
de mettre n à une relation. Ainsi, 33% des personnes interrogées dans le cadre d'une
étude récente effectuée par Lab42 ont déjà rompu par texto, courriel ou Facebook, et
40% envisagent d'utiliser ce moyen en cas de besoin20. Bien évidemment, cette façon
de faire risque de blesser la personne qui se fait larguer et de la mettre en colère (« Elle
n’a même pas eu le cran de me le dire en face »).

Le modèle transactionnel conserve aussi le concept de « bruit » tout en l’élargissant.
Dans le modèle linéaire, on se concentre sur le bruit dans le canal, ce qu’on appelle
le bruit externe. Par exemple, une musique trop forte ou une odeur trop intense
dans une pièce exiguë peut faire en sorte qu’on ait de la difculté à accorder de
l’attention à une personne. Le modèle transactionnel montre que les communica-
teurs sont également des sources importantes de bruit. Ils sont la source du bruit
physiologique que sont les facteurs biologiques interférant avec la réception exacte
(maladie, fatigue, perte auditive, etc.). Les communicateurs peuvent aussi subir
des bruits psychologiques : des facteurs intérieurs qui nuisent à la capacité de bien
comprendre le message. Par exemple, un étudiant peut être si contrarié d’apprendre
qu’il a échoué à un test qu’il sera très réticent à comprendre clairement ses erreurs,
voire incapable de le faire.

Malgré toutes les perspectives qu’ils présentent, les modèles ne peuvent rendre compte
de certaines caractéristiques importantes de la communication interpersonnelle. Un
modèle est une « image instantanée » ; la communication, quant à elle, ressemble davan-
tage à un « lm ». Dans la vie réelle, il est difcile d’isoler un acte communicationnel des
événements qui le précèdent et qui le suivent21.

Cela nous amène à un autre élément important : la communication transactionnelle
n’est pas quelque chose qu’un individu fait aux autres, mais bien une activité que les
gens font avec les autres. En ce sens, la communication entre deux personnes s’appa-
rente à une danse qui se pratique à deux. Comme en danse, la communication dépend
de la collaboration du partenaire et la réussite ne dépend pas uniquement de celui qui
mène. Un bon danseur qui ne tient pas compte du niveau de son partenaire et qui ne
s’y adapte pas gâchera la performance du couple. Que ce soit en communication ou
en danse, le talent de chaque partenaire n’est pas un gage de succès. Deux danseurs
habiles qui ne coordonnent pas leurs mouvements ne se sentiront pas à l’aise ; ils
doivent s’adapter l’un à l’autre. Finalement, la communication relationnelle – comme

Culture dominante modèle
culturel qui s’impose à l’ensemble
d’une société.

Canal moyen utilisé pour
transmettre l’information.

Bruit externe élément extérieur
à la communication qui vient la
perturber.

Bruit physiologique facteur bio-
logique faisant obstacle à l’émis-
sion ou à la réception du message
(fatigue, surdité, etc.).

Bruit psychologique facteur per-
sonnel faisant obstacle à l’expres-
sion ou à la compréhension du
message (peur, préjugé, etc.).
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la danse – est une création unique qui résulte de l’interaction des partenaires. La façon
dont une personne danse peut varier en fonction de ses partenaires. C’est aussi le cas
de sa manière de communiquer.

À l’aide des concepts élaborés jusqu’à présent, il est possible de donner la dénition
suivante : la communication est un mécanisme transactionnel auquel participent des
personnes qui vivent dans des environnements différents se chevauchant, et qui créent
des relations en échangeant des messages dont plusieurs sont inuencés par des bruits
externes, physiologiques et psychologiques.

1.3 LA COMMUNICATION : PRINCIPES ET MYTHES
Avant d’examiner les caractéristiques de la communication interpersonnelle, il importe
de dénir ce qu’elle peut accomplir et de connaître ses limites.

1.3.1 Les principes de la communication
La communication peut être intentionnelle ou non
Souvent, la communication est clairement intentionnelle. C’est le cas lorsqu’un
employé demande une augmentation de salaire à son patron ou qu’il se propose
de lui faire une critique constructive ; dans l’une ou l’autre de ces situations, l’em-
ployé aura tendance à bien peser ses mots avant de parler. Certains spécialistes sou-
tiennent que seuls les messages intentionnels, comme dans ces deux cas, relèvent
de la communication. D’autres défendent l’idée que même le comportement non
intentionnel est un acte de communica-
tion. Supposons, par exemple, qu’un ami
vous surprenne en train de marmonner et
de vous plaindre. Même si vos remarques
n’étaient pas destinées à être entendues,
elles sont tout de même porteuses d’un
message. De la même façon, les messages
non verbaux qu’on envoie involontaire-
ment – que ce soit par des expressions
faciales, un mouvement d’impatience ou
des soupirs d’ennui – n’échappent pas
aux autres.

La communication est irréversible
On aimerait parfois avoir la possibilité de revenir en arrière pour effacer certains mots
ou certains actes. S’il est vrai qu’une bonne explication ou des excuses sincères per-
mettent souvent de clarier une situation ou d’amoindrir la peine qu’on a causée, un
fait demeure : ce qui est fait est fait, ce qui est dit est dit. C’est irréversible.

La communication est inévitable
Étant donné que les comportements, qu’ils soient intentionnels ou involontaires,
envoient un message, plusieurs théoriciens s’accordent à dire que la communication
est inévitable. Que vous parliez ou vous vous taisiez, que vous affrontiez ou évitiez
une situation ou une personne, que vous réagissiez de façon émotive ou impassible,
vous communiquez de l’information sur vos pensées et vos sentiments. Et tenant
compte que la communication non verbale est toujours présente, on peut dire que

cu mécanisme
transactionnel auquel participent
des personnes qui vivent dans
des environnements différents
se chevauchant, et qui créent
des relations en échangeant des
messages dont plusieurs sont
inuencés par des bruits externes,
physiologiques et psychologiques.
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On peut faire pause. On peut
même faire une avancée rapide.
Mais on ne peut jamais
rembobiner !
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chaque individu est comme un émetteur impossible à éteindre. Bien entendu, les gens
qui décodent les messages ne les interprètent pas toujours avec exactitude. Il arrive
même que le message qu’une personne veut transmettre soit bien différent de celui
que les autres déduisent de ses actes.

La communication est unique
Comme la communication est un processus continu, il est impossible de répéter le
même événement. Le sourire amical qui a produit un bel effet sur la personne que vous
avez rencontrée il y a quelques jours n’entraînera pas le même résultat sur celle que
vous croiserez demain. Il est impossible de recréer un événement, même si les mêmes
individus se retrouvent dans une situation identique à celle qu’ils ont vécue. Pour-
quoi ? Parce que les deux protagonistes ont changé depuis leur première interaction,
peu importe si elle remonte à hier ou à un an, et que leurs sentiments l’un vis-à-vis
de l’autre ont évolué. L’expression « On n’a jamais une deuxième chance de faire une
première impression » traduit bien l’idée que la communication est un processus qu’on
ne peut répéter.

La communication a une dimension « relation »
et une dimension « contenu »
Pratiquement tous les échanges se déroulent sur deux plans. La dimension « contenu »
comprend l’information dont il est explicitement question, comme « Tournez à gauche
au prochain coin de rue » ou « Vous me marchez sur le pied ». En plus de cet aspect
explicite, tous les messages ont une dimension « relation » qui exprime les sentiments
du locuteur envers l’autre personne : s’il l’apprécie ou non, s’il se sent à l’aise ou
anxieux, etc.22 Par exemple, imaginez le nombre de messages relationnels différents
qu’il est possible de communiquer simplement en prononçant de différentes façons et
avec différents tons la phrase suivante : « Continue de parler, ce que tu dis m’intéresse
beaucoup. »

Dans certaines situations, la dimension « contenu » d’un message est la plus
importante. Par exemple, celui qui appelle le service à la clientèle d’une entreprise
d’équipement informatique se soucie peu de ce que le représentant pense de lui
pour autant qu’il s’occupe de régler son problème. Dans d’autres situations toute-
fois, la dimension « relation » du message a plus de valeur que son contenu. Cela
explique pourquoi on peut se disputer pour des questions futiles en apparence,
comme faire le ménage. Dans ces cas-là, ce qui est réellement en jeu, c’est la nature
de la relation.

1.3.2 Les idées préconçues sur la communication
Apprendre à communiquer adéquatement est un travail de longue haleine. Bien des
obstacles, sous forme d’idées préconçues, se dressent sur la voie de l’excellence.
Connaître et savoir éviter les méprises suivantes aident à prévenir beaucoup de conits.

« Plus » ne signie pas toujours « mieux »
Si un manque de communication peut effectivement poser un problème, un excès de
communication n’est pas à conseiller non plus. Cet excès est parfois tout simplement
improductif, comme lorsque deux personnes « parlent à fond d’un problème », avan-
çant sans cesse les mêmes arguments sans progresser. Trop parler peut aussi aggraver
un problème. Tout le monde a un jour vécu l’expérience d’une discussion sans n qui

Dimension « contenu »
information dont il est
explicitement question.

Dimension « relation »
sentiments du locuteur envers
l’autre personne.
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envenime la situation parce que les deux parties sont allées trop loin dans leurs propos.
Comme le souligne un auteur : « Communiquer en étant de plus en plus négatif entraîne
tout simplement des résultats de plus en plus négatifs23. »

La signication n’est pas uniquement dans les mots
La plus grande erreur qu’on puisse faire est de supposer que dire une chose revient
à la communiquer. Par exemple, imaginez un adolescent qui dit à ses parents : « Mon
prof est malade ! » Ceux-ci penseront peut-être que l’enseignant souffre d’une maladie
alors que leur ls exprime plutôt son admiration, ou son antipathie profonde, pour ce
professeur. Comme nous l’expliquons dans le chapitre 3, les mots qui ont un sens pour
un locuteur peuvent être interprétés différemment par les autres.

Une communication réussie ne signie pas nécessairement
une compréhension partagée
Si, dans la plupart des échanges, la réussite de la communication repose sur la com-
préhension mutuelle, il existe toutefois des situations où il est préférable de ne pas
entièrement comprendre l’autre. Par exemple, vous avez sûrement déjà été délibéré-
ment vague pour ne pas vexer votre interlocuteur. Que répondriez-vous à un ami qui
vous demanderait : « Que penses-tu de mon nouveau tatouage ? » Vous pourriez réagir
avec tact et dire « Eh bien, c’est vraiment original ! », au lieu
d’être honnête et de répondre « Je le trouve laid. » Dans ce
cas, la clarté est sacriée au nom de l’amitié dans le but de
poursuivre la relation.

Une seule personne ou un seul événement n’explique
pas totalement la réaction d’un individu
La réaction des individus à ce qui leur est communiqué
ne dépend jamais d’un seul facteur. Même si les habiletés
de communication inuencent la réaction des gens, plu-
sieurs facteurs interagissent pour expliquer la façon dont
les autres réagissent à la communication dans une situa-
tion. Supposons qu’une personne se fâche contre un ami
et prononce des paroles qu’elle regrette dès qu’elle les dit.
La réaction de l’ami ne dépendra pas que de la remarque
injustiée, mais aussi de son état d’esprit à ce moment-là
(tendu ou serein), de sa personnalité (tendance à juger
ou à pardonner), de l’histoire de la relation entre les deux
protagonistes (réconfortante ou hostile) et de sa connais-
sance de tout facteur dans la vie du locuteur qui pourrait
l’avoir amené à faire cette remarque.

La communication ne résout pas tous les problèmes
Même la communication la mieux planiée qui se produit au moment le plus
propice ne résout pas toujours un problème. Imaginons un étudiant qui demande
à son professeur de lui expliquer pourquoi il a obtenu une mauvaise note pour un
travail, qui, selon lui, méritait beaucoup plus. Le professeur lui donne clairement
ses raisons et reste sur ses positions après avoir écouté avec attention les protes-
tations de l’étudiant. La communication a-t-elle résolu le problème ? Pas vraiment.
Une communication claire est parfois même la cause de certains problèmes. Si une
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jeune femme demande à son ami de lui dire honnêtement ce qu’il pense de sa nou-
velle tenue qu’elle a payée 200 $ et qu’il lui répond sincèrement « Je pense que ça
te grossit », cela peut causer plus de tort que de bien. Il n’est pas toujours facile de
décider quand et comment s’ouvrir aux autres.

1.4 LA NATURE DE LA COMMUNICATION
INTERPERSONNELLE

Maintenant que nous comprenons mieux le processus global de la communication
humaine, il est temps de se pencher sur la communication interpersonnelle.

1.4.1 Deux visions de la communication
interpersonnelle

Les spécialistes ont décrit les caractéristiques de la communication interperson-
nelle de plusieurs façons24. La dénition la plus évidente concerne le nombre de
personnes impliquées. Cette première vision de la communication interpersonnelle
comprend toute interaction entre deux personnes. Les spécialistes des sciences
sociales parlent alors de dyade. Ainsi, un vendeur s’entretenant avec un client ou
un policier qui remet un constat d’infraction à un conducteur sont des exemples
d’actes interpersonnels, alors qu’on ne peut parler de communication interperson-
nelle dans le cas d’un échange entre un enseignant et sa classe, ou entre un artiste et
son public. Selon ce point de vue, les termes « communication dyadique » et « com-
munication interpersonnelle » sont interchangeables, ce qui peut devenir probléma-
tique. Par exemple, peut-on considérer un échange rapide entre un caissier et un
client dans un magasin ou le fait de demander des indications à un étranger sur la
rue comme étant réellement représentatifs d’une communication interpersonnelle ?
Plusieurs auteurs croient que non. En effet, même si les échanges dans les exemples
précédents sont effectués entre deux personnes, la nature de ceux-ci est trop imper-
sonnelle pour qu’ils soient considérés comme faisant partie de la communication
interpersonnelle.

Il devient donc préférable de privilégier une autre dénition de la communication inter-
personnelle, qui évalue la qualité d’une relation plutôt que le nombre de personnes
impliquées. En reconnaissant que les relations entre individus n’ont pas toutes la même

qualité, on peut distinguer les relations interperson-
nelles des relations impersonnelles. Il devient alors
évident que l’exemple du caissier et de son client à
l’épicerie renvoie à la catégorie des relations imper-
sonnelles.

On dénombre cinq caractéristiques qui servent à
établir une distinction entre la communication inter-
personnelle et la communication impersonnelle25.

1. La première est l’unicité. Dans les échanges imper-
sonnels, ce sont les règles sociales (rire poliment
des plaisanteries des autres, ne pas monopoliser
la conversation, etc.) et les rôles sociaux (le client
a toujours raison, les personnes âgées imposent
le respect) qui déterminent la communication.

Communication interpersonnelle
communication favorisant le déve-
loppement de relations interper-
sonnelles caractérisées par leur
unicité, leur côté irremplaçable,
leur interdépendance, leur niveau
plus élevé de dévoilement et la
compensation intrinsèque.

Interaction action réciproque
de deux personnes et plus les
unes sur les autres.

Dyade ensemble de deux
individus engagés dans un
processus de communication.



15Un regard sUr la commUnication interpersonnelle

Les relations interpersonnelles sont caractérisées par le développement de rôles
et de règles uniques. Par exemple, la relation qu’entretiennent deux amis leur
permet d’échanger des injures inoffensives (l’un disant à l’autre : « Qu’est-ce que
t’es imbécile quand tu veux ! »), alors que, dans un autre type de relation, ils
respectent la règle tacite de ne pas offenser leur interlocuteur (aucun ne dira à
son patron : « Qu’est-ce que t’es imbécile ! »). De même, avec un ami ou avec un
membre de la famille, il est possible de régler un conit en exprimant son désac-
cord immédiatement, tandis que, dans un autre contexte, la règle non écrite veut
qu’on laisse les ressentiments s’accumuler et qu’on fasse le ménage lorsque c’est
nécessaire.

2. La deuxième caractéristique des relations interpersonnelles est leur côté irrempla-
çable. C’est ce qui explique qu’on éprouve généralement une grande tristesse quand
une amitié profonde ou une histoire d’amour se termine abruptement. On sait très
bien que, peu importe le nombre de relations présentes et à venir, aucune ne sera
jamais tout à fait identique à celle qui vient de se terminer.

3. L’interdépendance est la troisième caractéristique. Il est possible de ne pas se sen-
tir concerné par la colère, l’affection ou l’enthousiasme que ressent une personne
qu’on connaît peu ; toutefois, dans les relations plus personnelles, la vie de l’un a
une inuence sur l’autre. L’interdépendance est parfois un plaisir, parfois un far-
deau. Dans les relations interpersonnelles, l’identité de chacun dépend de la nature
de ses interactions avec les autres. Comme l’explique le psychologue Kenneth
Gergen : « On n’est pas attirant si les autres ne sont pas attirés, un leader n’existe
que si les gens sont prêts à le suivre, et il n’y a pas d’amour si personne n’est là pour
l’exprimer26. »

4. La quatrième caractéristique est le niveau de dévoilement, lequel est souvent lié à
la quantité d’information personnelle révélée. Dans une relation impersonnelle, les
personnes ne donnent que peu ou pas de renseignements sur elles. Par contre, dans
les relations interpersonnelles, elles se sentent beaucoup plus à l’aise de partager
leurs pensées et leurs émotions. Cela ne signie pas que toutes les relations inter-
personnelles sont chaleureuses ou que l’ouverture de soi est toujours bonne. En fait,
ce genre de relation peut mener à des conits, particulièrement si on transmet de
l’information personnelle négative, comme « Je suis vraiment fâché contre toi… » ou
« Je trouve que tu as pris beaucoup de poids ».

5. La cinquième caractéristique de la communication interpersonnelle est la compen-
sation intrinsèque. Dans la communication impersonnelle, le résultat à obtenir est
plus important que la relation entre les personnes. Un étudiant qui écoute ses profes-
seurs en classe ou une personne qui parle aux acheteurs éventuels de son véhicule
veu atteindre un but qui a peu à voir avec l’établissement de relations personnelles.
En revanche, on consacre du temps aux amis ou à notre relation amoureuse parce
que ce temps est en soi une récompense. Bien souvent, le sujet de la conversation
n’est pas important, c’est la relation qui compte.

Les relations uniques, irremplaçables, interdépendantes, qui nous permettent de
nous dévoiler et qui comportent une récompense intrinsèque sont rares. Cela n’est
pas nécessairement regrettable. En effet, comme la plupart d’entre nous n’ont ni le
temps ni l’énergie pour établir une relation personnelle avec tous les gens qu’on ren-
contre, c’est précisément la rareté qui rend les communications interpersonnelles si
précieuses. Pour certains observateurs, cette rareté s’oppose au type de relation qu’on
peut établir sur les réseaux sociaux tels que Facebook et Twitter. Les communica-
teurs qui s’efforcent de s’y faire un grand nombre d’amis ont généralement des rela-
tions supercielles et impersonnelles. Un critique explique la situation comme suit :
« L’idée est d’obtenir autant que possible de ces amis qui n’en sont pas vraiment…

Vidéo La communication
verbale entre Carlos et Liz
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Tout comme le vin bon marché, ces liens virtuels procurent un état d’euphorie qui
ne peut être maintenu qu’en ajoutant toujours plus d’individus à sa liste. La quantité
l’emporte sur la qualité…27»

À quel point vos relations sont-elles personnelles
sur Facebook ?
Si vous êtes un utilisateur du réseau social Facebook, consultez la liste de vos amis sur ce
site. Demandez-vous à quel point vos relations sont personnelles (ou impersonnelles) avec
ces personnes.

1 Combien de ces relations considéreriez-vous comme « très personnelles » ? Combien
seraient « très impersonnelles » ? (Vous pourriez les noter sur une échelle de 1 à 10.)

2 Parmi les cinq caractéristiques d’une relation interpersonnelle (l’unicité, le côté irrem-
plaçable, l’interdépendance, le dévoilement et la compensation i ntrinsèque), lesquelles
sont davantage présentes ? Lesquelles sont absentes ?

3 Quel pourcentage de vos communications avec ces personnes se produisent exclusi-
vement par le biais de Facebook ? En utilisant un téléphone intelligent ou un ordina-
teur ? En personne ? En quoi cette proportion a-t-elle un impact sur vos amitiés ?

INVITATION À L’INTROSPECTION

1.4.2 La technologie et les relations interpersonnelles
À défaut de pouvoir communiquer en personne, on peut compter sur le téléphone et
sur les moyens de communication électronique, voire sur les bonnes vieilles lettres,
pour entrer en relation avec les autres. La messagerie instantanée, les réseaux sociaux
comme Facebook et Twitter, le courriel, les blogues et le clavardage sont autant de
façons de faciliter la communication. Des recherches de plus en plus nombreuses
révèlent que la communication électronique n’est pas aussi menaçante pour les rela-
tions de personne à personne que certains détracteurs le redoutent. La plupart des

utilisateurs d’Internet – qu’il s’agisse d’adultes, d’ado-
lescents ou d’enfants – rapportent que le temps qu’ils
passent en ligne n’inuence pas celui qu’ils consacrent
à leur famille ou à leurs amis. Plus des trois quarts
d’entre eux afrment également ne pas souffrir d’un
manque d’attention de la part d’un autre membre de
la famille qui passe du temps sur Internet28. Enn, plus
de la moitié des personnes interrogées déclarent que
le nombre de leurs relations personnelles s’est accru
depuis qu’elles utilisent Internet29. D’ailleurs, les utili-
sateurs de réseaux sociaux afrment qu’il y a mainte-
nant beaucoup plus d’occasions de créer, d’améliorer
et de redécouvrir des liens sociaux importants dans la
vie des gens, tout en minimisant le risque de frictions
entre eux.

Des études plus récentes relèvent aussi les effets
positifs de la communication électronique en matière de relations et de prises de
décision30. Elles montrent notamment que ce type de communication enrichit les
réseaux sociaux, particulièrement ceux des adolescents et des jeunes adultes qui

Communication électronique
communication (courriel, blogue,
clavardage, etc.) par le truche-
ment d’un ordinateur, d’un télé-
phone intelligent, d’une tablette ou
d’autres appareils électroniques.
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Je t’envoie un texto.
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ont grandi avec Internet, mais aussi ceux des utilisateurs de toutes les générations.
Il importe de souligner que la communication électronique ne remplace pas la com-
munication directe, celle qui se fait de personne à personne. Une étude réalisée
auprès d’étudiants du collégial qui utilisent fréquemment la messagerie instantanée
a conclu « que rien ne semble valoir la communication directe quand il s’agit de
combler les besoins sociaux ainsi que les besoins de communication et d’informa-
tion des individus31 ».

Autre aspect à considérer : plutôt que d’écraser les autres formes de communication,
la communication électronique les favorise et les renforce. En d’autres termes, ceux
qui communiquent régulièrement avec leurs amis et leur famille grâce à l’ordinateur,
par exemple, sont susceptibles de les appeler et de tenter de les voir plus souvent que
les autres32. Plusieurs raisons expliquent une hausse de la fréquence et de la qualité
des communications interpersonnelles. D’une part, les moyens électroniques facilitent
la communication33. En raison des horaires chargés et de la distance, il est difcile,
parfois impossible, d’entretenir des rapports de qualité de vive voix. Les personnes

Les médias sociaux, la survie
et la guérison
« Quelqu’un qui cherche un peu va trouver des bribes de ren-
seignements sur ma vie partout sur Internet. Pour beaucoup
de gens, cette forme de transparence est troublante. Pour
moi, ça a toujours représenté une source de réconfort au mi-
lieu de la tempête qu’est ma vie. Au cours des 20 ans pendant
lesquels j’ai consommé de l’alcool et des drogues, j’ai tou-
jours eu des amis virtuels qui, pour des raisons que j’ignore,
restaient debout très tard et m’ont sauvé si souvent que je ne
compte plus les fois.

Lorsque j’ai pris la décision d’arrêter de boire – ou plutôt
lorsque la décision s’est imposée à moi – je me sentais ef-
frayé, embarrassé et fâché. J’étais persuadé que je n’avais
besoin de personne pour m’aider. Vers la fin du troisième
mois, j’ai perdu les derniers lambeaux de la raison. J’étais
devenu incapable de fonctionner. C’est à ce moment-là que je
me suis tourné vers Internet. J’ai commencé à mettre en ligne
une collection de plus en plus importante de textes qui s’ap-
parentaient davantage à un charabia incompréhensible, m’a-
t-on dit. J’en écrivais certains directement sur FriendFeed et
d’autres sur Twitter, Facebook et MySpace.

Ces messages ont démarré un dialogue qui s’est développé de
lui-même. J’ai commencé à recevoir des courriels, des appels
téléphoniques, des textos, des tweets et d’autres messages
sous forme numérique d’individus du monde entier. Certains
écrivaient des mots d’encouragement ; d’autres, de soutien.
Plusieurs ont relaté leur propre histoire de dépendance. Dans
mes pires moments, ces messages me parvenaient. Et chaque
fois, invariablement, ils m’ont éloigné du gouffre.

Un soir, alors que je traversais la province en voiture, j’ai
reçu un appel que j’ai laissé atterrir dans ma boîte vocale.
Lorsque je me suis arrêté pour faire le plein, j’ai écouté le
message. La femme au téléphone ne s’est pas nommée,
et encore aujourd’hui j’ignore qui elle est. Elle m’a raconté
que son père était alcoolique. Elle m’a dit qu’elle était
fière de moi, car j’essayais d’arrêter de boire et elle souhai-
tait que je persévère. Très ébranlé par ces paroles, je me
suis assis au bord de la route et j’ai pleuré. J’ai écouté le
message des dizaines et des dizaines de fois. Ce soir-là, j’ai
compris que j’allais m’en sortir.

Aujourd’hui, les Alcooliques anonymes m’aident à rester raison-
nable, mais ce sont les médias sociaux qui m’ont amené
jusqu’ici. Sans ce réseau d’une portée considérable, qui regroupe
tant des amis que des étrangers, je ne serais pas là aujourd’hui. »

Guillaume B.

Et vous, y a-t-il une situation de votre vie au cours de laquelle
la communication électronique vous a aidé ?

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE
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vivant dans des fuseaux horaires différents éprouvent de réelles difcultés à trouver
des moments libres communs pour communiquer entre elles. Dans ces cas-là, la nature
asynchrone du courriel aide à échanger de l’information. La messagerie instantanée est
une autre façon de rester en contact. Selon Laura Balsam, une conseillère informatique
de New York, découvrir la présence d’un ami ou d’un membre de sa famille en ligne
et entamer une conversation, c’est comme « marcher dans la rue et rencontrer un ami
par hasard34 ». Même lorsqu’une rencontre est possible, certaines personnes préfèrent
échanger de l’information personnelle par l’entremise de l’ordinateur ou d’un autre
moyen électronique. La sociolinguiste Deborah Tannen décrit comment le courrier
électronique a transformé une relation.

Le courriel a permis d’approfondir ma relation avec mon collègue Ralph.
Même si son bureau était à côté du mien, nous avions rarement de longues
conversations parce qu’il est timide. Lorsqu’on se rencontrait, il ne faisait
que marmonner et je comprenais à peine ce qu’il disait. Cependant, dès que
nous avons eu accès au courrier électronique, il a commencé à m’envoyer
de longs courriels pleins de condences. Nous nous sommes littéralement
ouverts l’un à l’autre35.

En ligne et en relation ?
Les études citées dans cette section suggèrent que la communication électronique amé-
liore les relations interpersonnelles et le réseautage. Voyez si c’est votre cas en répondant
aux questions qui suivent. Pouvez-vous relever une relation qui…

1 s’est améliorée grâce à des interactions régulières favorisées par la communication
électronique, comme Facebook, la messagerie instantanée, le courriel ou les blogues ?

2 a vu le jour grâce à la communication électronique, peut-être dans un cybercafé, par
la messagerie instantanée, un courriel ou un service de rencontres en ligne ?

3 souffrirait ou même prendrait fin si vous n’aviez pas accès à un ordinateur ou à un
téléphone intelligent ?

Que révèlent vos réponses quant à l’influence de la communication électronique sur vos rela-
tions interpersonnelles ? Y a-t-il des moments où elle a nui à vos relations ou les a gênées ?

INVITATION À L’INTROSPECTION

1.4.3 Les dés de la communication électronique
Malgré ses avantages, la communication électronique pose néanmoins plusieurs dés.

Des messages moins étoffés
Les spécialistes des sciences sociales recourent au terme « richesse » pour décrire l’abon-
dance des signaux non verbaux qui rendent plus clair un message verbal. La commu-
nication directe est riche parce qu’elle regorge de signaux non verbaux qui contribuent
à éclaircir la signication des mots que les interlocuteurs utilisent, tout en offrant des
indices sur ce qu’ils ressentent36. En comparaison, la plupart des communications élec-
troniques sont des canaux beaucoup plus pauvres pour véhiculer de l’information.

An de comprendre en quoi la richesse d’un message varie selon le moyen utilisé pour le
transmettre, imaginez que vous êtes sans nouvelles d’un ami depuis plusieurs semaines.

Asynchrone désigne un type
d’échange de données entre deux
entités (individus, ordinateurs,
etc.) où les données échangées
sont émises et analysées selon
une référence de temps différente
et à un rythme variable.
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Vous décidez de lui demander « Est-ce qu’il t’est arrivé quelque chose ? » Votre ami
répond « Non, je vais bien. » Cette réponse vous donnera-t-elle plus ou moins l’heure
juste selon que vous la recevez par texto, au téléphone ou en personne ? Sans aucun
doute, vous serez en mesure d’en savoir beaucoup plus dans le dernier cas, car la pré-
sence de l’autre vous donne accès à un ensemble de signaux plus riches : les expressions
faciales, le ton de la voix, etc. Le texto contraste, puisqu’il ne contient que des mots. La
communication téléphonique se situe sans doute entre les deux : elle donne l’occasion
d’entendre la voix, mais aucun indice visuel.

Étant donné que la plupart des messages virtuels sont plus pauvres que ceux transmis
entre deux personnes en présence, ils sont plus difciles à interpréter avec certitude.
L’ironie et les tentatives d’humour peuvent facilement être mal reçues. C’est pourquoi
il importe que le récepteur valide ses interprétations avant de sauter aux conclusions. Et
en tant qu’émetteur, l’individu se doit de rééchir à la manière de livrer des messages
non ambigus pour éviter d’être mal compris.

La pauvreté de la communication électronique présente un autre dé dans les cas où
elle n’est pas supportée par la vidéo. Sans les signaux non verbaux, les communicateurs
en ligne peuvent se former des images idéalisées, voire irréalistes les uns des autres.
L’absence de signaux non verbaux permet aux cybercommunicateurs de moduler leur
identité. Après tout, le cyberespace est un monde sans mauvaise haleine, sans boutons
disgracieux ni réponses balbutiées. Ce contexte encourage les participants à commu-
niquer de façon « hyperpersonnelle », comme le décrit Joseph Walther, c’est-à-dire en
passant rapidement aux sujets personnels et au développement relationnel, au-delà
de ce qui se produit habituellement dans une interaction en personne37. Cela explique
peut-être pourquoi les communicateurs qui se rencontrent en ligne ont parfois du mal
à passer à une relation dans le monde réel38.

La désinhibition
Tôt ou tard, la plupart des gens parlent sans rééchir et laissent échapper des remarques
qui les embarrassent ou offusquent autrui. La tendance à émettre des messages sans
tenir compte des conséquences est particulièrement forte dans le cadre des communi-
cations en ligne, les gens ne voyant pas et n’entendant pas la cible de leurs remarques,
cible qui est bien souvent une personne inconnue. Cette désinhibition peut
revêtir deux formes.

Parfois, les communicateurs en ligne donnent de leur plein gré des renseigne-
ments personnels qu’ils préféreraient ne pas dévoiler à certains des récep-
teurs. L’exemple des sites de réseaux sociaux tels que Facebook, MySpace
et Twitter est éloquent. Un survol des pages d’accueil montre que beaucoup
d’utilisateurs mettent en ligne des textes et des photos qui les concernent
et qui pourraient se révéler embarrassants dans certains contextes. Des
légendes comme « Me voici juste avant qu’on m’arrête pour facultés affai-
blies » et « Moi, à Cancún, pendant la semain de relâche, au printemps der-
nier » ne sont pas des renseignements que la plupart des gens ont très envie
de donner à un employeur potentiel ou à certains membres de la famille.

La communication électronique est non seulement plus personnelle que
les rencontres face à face, mais elle est également plus expressive. Un nombre croissant
de recherches démontrent que les communicateurs sont souvent plus directs dans leurs
critiques lorsqu’ils recourent à des moyens électroniques qu’en étant en présence de
l ’interlocuteur39. Parfois, des communicateurs poussent la désinhibition à l’extrême et
étalent leur colère – même méchamment – dans des courriels, des textos et des forums.
Dans ces cas, on parle de messages incendiaires.

Dans le film Le réseau social,
Mark Zuckerberg (Jesse Eisenberg),
le créateur de Facebook, est
handicapé par sa désinhibition et
par la permanence des médias
sociaux. (Voir le résumé du film
à la fin de ce chapitre.)
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La permanence
Outre le manque de décence élémentaire, le danger des messages incendiaires ou de tout
message inapproprié transmis électroniquement réside dans leur caractère permanent. S’il
est grave de laisser échapper une pensée offensante devant un interlocuteur ou de s’en
prendre à lui, ces écarts ne font habituellement pas l’objet d’enregistrements permanents. En
revanche, un texto regrettable, un courriel ou un message laissé dans un forum sera archivé
pratiquement pour toujours. Pis encore, il peut être récupéré et transféré de toutes sortes de
façons qu’on imagine seulement dans les pires cauchemars. Le meilleur conseil consiste à
aborder la communication électronique de la même façon que les rencontres en personne : il
faut bien rééchir avant de dire quelque chose qu’on pourrait regretter par la suite.

1.4.4 La communication personnelle et impersonnelle :
une question d’équilibre

Maintenant que vous savez ce qui distingue la communication interpersonnelle de la
communication impersonnelle, vous êtes en mesure de vous demander laquelle des
deux est la meilleure. La communication interpersonnelle est-elle l’objectif à atteindre
dans tous les échanges ?

La plupart des relations ne sont ni interpersonnelles ni impersonnelles. Elles se situent
plutôt entre ces deux pôles. Habituellement, même les situations les plus imperson-
nelles contiennent un élément personnel. Par exemple, on peut apprécier le sens de
l’humour unique d’un professeur ou encore réussir à établir un lien personnel avec son
coiffeur. Même le patron le plus exigeant qui applique le règlement à la lettre fait parfois
preuve d’un accès d’humanité.

Les relations qu’on entretient avec les gens qu’on apprécie peuvent également comporter un
aspect impersonnel. Lorsque vous êtes fatigué ou occupé, il vous arrive sûrement de ne pas
vouloir échanger sur les aspects fondamentaux de votre vie, comme vos valeurs ou l’état
de votre couple. En fait, la communication interpersonnelle peut être comparée à l’activité
physique : agréable en quantité modérée, mais épuisante à forte dose. Il arrive aussi que la
combinaison de ces deux formes de communication, impersonnelle et interpersonnelle, se
transforme au l du temps. La communication entre deux jeunes amoureux qui ne parlent
que de leurs sentiments se transformera selon l’évolution de leur relation. Elle deviendra
plus routinière et plus rituelle avec le passage du temps. Le pourcentage du temps consacré
aux questions personnelles ou relationnelles diminuera alors qu’augmentera celui consa-
cré aux discussions portant sur des sujets moins intimes, comme la gestion du budget ou
la corvée des poubelles. On doit retenir que la communication interpersonnelle, bien qu’elle
donne un sens à la vie, n’est pas toujours possible ni souhaitable à tout moment.
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1.5 QU’EST-CE QU’UN COMMUNICATEUR COMPÉTENT ?
Les bons communicateurs sont faciles à reconnaître, et les mauvais le sont encore
davantage. Quelles sont les caractéristiques des communicateurs efcaces ? Répondre
à cette question a posé un véritable dé aux spécialistes40. Bien qu’on ne possède pas
encore tous les éléments de réponse, les recherches ont permis de rassembler plusieurs
données importantes sur les habiletés de communication.

1.5.1 La dénition des habiletés de communication
Dénir les habiletés de communication n’est pas aussi simple qu’on le croit. Les spé-
cialistes s’efforcent encore de convenir d’une dénition précise, bien que la plupart
d’entre eux s’accordent à dire que l’art de communiquer est la capacité d’atteindre ses
objectifs personnels d’une manière qui, idéalement, maintient la relation ou l’amé-
liore41. Cela exige de trouver un équilibre : les interlocuteurs doivent penser à eux-
mêmes et aussi aux autres, ce qui n’est pas toujours une mince tâche. Voyons quelles
sont les caractéristiques importantes des compétences en communication.

Il n’existe pas de façon idéale de communiquer
Divers styles de communication peuvent se révéler efcaces.
Certains communicateurs très compétents sont sérieux, tandis
que d’autres font preuve d’humour ; certains sont sociables,
alors que d’autres sont plus réservés. Tout comme il existe
des genres de musique et d’œuvres d’art, il y a de nombreux
types d’habiletés de communication. Et s’il est vrai qu’on peut
apprendre des façons de communiquer efcaces en observant
des modèles, ce serait une erreur pour tout individu de tenter
de copier le style ou les valeurs d’un autre s’ils ne corres-
pondent pas aux siens.

La compétence est fonction de la situation
Un type de communication particulièrement approprié dans
une situation donnée peut passer pour une bévue monstre
dans une autre. Les blagues que vous racontez à un ami
pourraient offenser un membre de votre famille, et vos
épanchements romantiques du samedi soir seraient plutôt
déplacés au travail, le lundi matin. Comme le comporte-
ment approprié varie d’une situation et d’une personne à
une autre, on ne peut penser que les habiletés de communi-
cation sont un trait de caractère. Il serait plus juste de parler
de degré ou de zone de compétences42. Une personne peut
être très douée pour inter agir avec ses pairs, mais se mon-
trer plus maladroite avec des personnes très attirantes ou
plus âgées. En réalité, l’habileté d’interaction varie selon les
situations. Par exemple, un comptable qui communique facilement avec ses clients
peut éprouver beaucoup de difcultés à s’exprimer adéquatement en public. S’il
vous arrive de trouver que vous êtes un piètre communicateur, rappelez-vous que
c’est souvent une généralisation excessive. Il serait plus juste de dire : « Je n’ai pas
bien communiqué dans cette situation, mais j’arrive à le faire en d’autres occasions. »

De plus, il n’y a pas de comportement approprié à toutes les relations. Par exemple, les
chercheurs ont cerné diverses façons de gérer la jalousie dans une relation : surveiller le
partenaire de près, feindre l’indifférence, se montrer moins affectueux, en parler ou se

Hbé  u
capacité d’atteindre ses objectifs
personnels en maintenant une
bonne relation entre les deux
parties.

Les professionnels médicaux
comme ceux qui sont dépeints
dans la série Trauma doivent
trouver un équilibre entre les
communications efficaces et
appropriées. Réfléchissez à
la façon dont ces personnages
(ou d’autres médecins) doivent
gérer leurs interactions
interpersonnelles.
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mettre en colère43. Ils ont conclu que les méthodes qui fonctionnent
dans certaines relations sont nuisibles dans d’autres. Ces résultats
montrent que la compétence repose sur la capacité de trouver des
façons efcaces et adaptées d’interagir selon la situation et la per-
sonne avec qui nous sommes en relation44.

La compétence s’acquiert
Jusqu’à un certain degré, la biologie est déterminante en matière
de style de communication45. Des études portant sur de vrais ju-
meaux suggèrent en effet que certains traits comme la sociabilité,
l’irritabilité et l’aptitude à se détendre sont en partie génétiques.
Heureusement, la capacité de communiquer relève aussi d’un
ensemble d’habiletés que tout le monde peut acquérir, jusqu’à
un certain point. Il a été prouvé que la formation axée sur les
compétences aide notamment les communicateurs à surmonter
leur anxiété à l’idée de faire un discours46 et qu’elle peut même
améliorer leur habileté à détecter la duplicité47. La recherche
montre aussi que les étudiants du collégial améliorent générale-
ment leurs habiletés de communication au cours de leurs études
préuniversitaires48. En d’autres termes, le niveau de compétence
croît grâce à l’éducation et à la formation, ce qui signie qu’en
lisant ce manuel et en suivant ce cours, vous pouvez devenir un
communicateur plus compétent.

1.5.2 Les caractéristiques
d’un communicateur compétent

Même si l’efcacité de la communication varie d’une situation à l’autre, les experts ont
dégagé plusieurs points communs à la plupart des situations.

Un large éventail de comportements
Les communicateurs efcaces sont capables de choisir leurs actions à partir d’une vaste
gamme de comportements49. Pour comprendre l’importance d’un tel éventail, imaginez
que l’une de vos connaissances répète continuellement les mêmes blagues racistes ou
sexistes que vous trouvez offensantes.

Vous pouvez réagir de plusieurs façons. Par exemple, vous pourriez décider de ne
rien dire, parce qu’aborder le sujet comporte plus de risques que d’avantages. Vous
pourriez aussi plaisanter sur l’insensibilité de votre ami et compter sur l’humour
pour adoucir le choc de la critique. Vous pourriez plutôt choisir d’exprimer votre
malaise de façon directe et demander à cet ami de ne plus raconter de blagues offen-
santes, du moins en votre présence. Vous pourriez même exiger qu’il cesse de le
faire. Parmi ces façons de réagir (et vous pouvez certainement en imaginer d’autres),
votre choix peut se porter sur celle qui vous offre le plus de chances d’arriver à vos
ns. S’il n’y avait que deux réponses possibles, les chances de succès seraient de
beaucoup réduites.

Les mauvais communicateurs se reconnaissent facilement à l’éventail limité de leurs
réponses. Certains sont des blagueurs chroniques. D’autres sont toujours agressifs.
D’autres encore se taisent dans presque toutes les situations. Comme le joueur de piano
qui ne connaît qu’une chanson ou le chef qui ne sait préparer que quelques plats, ces
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gens sont forcés de recourir à un choix limité de réponses qu’ils utilisent indistincte-
ment, qu’elles soient efcaces ou non.

La capacité de choisir le comportement le plus approprié
Le fait de posséder un large éventail d’habiletés de communication n’est pas un gage
de succès. Il faut également savoir déterminer quelles habiletés sont les plus appro-
priées dans une situation donnée. Cette capacité d’opter pour la meilleure méthode
est essentielle parce qu’une réponse efcace dans une situation pourrait lamentable-
ment mener à un échec dans une autre. Bien qu’il soit impossible de dire précisément
comment agir dans telle ou telle situation, trois facteurs doivent être pris en compte
au moment de choisir une réponse.

Le contexte de communication Le premier facteur est le contexte de la communi-
cation, c’est-à-dire le moment et le lieu où la communication se fait. Ceux-ci inuent
presque toujours sur le comportement. Par exemple, demander une augmentation de
salaire à son patron ou un baiser à son amoureux produira de bons résultats si le mo-
ment est approprié, mais cette même demande risque de créer un tout autre effet si le
moment est mal choisi. De la même façon, la blague idéale dans une fête de célibataires
sera inappropriée à un enterrement.

L’objectif à atteindre Deuxièmement, le but, c’est-à-dire l’objectif qu’on désire
atteindre, influe également sur la méthode choisie. Inviter un nouveau voisin à
prendre un café ou à souper est une bonne initiative si vous souhaitez devenir
amis, mais si votre but est de préserver votre intimité, il serait préférable de rester
poli et réservé. Le but se répercute également sur la méthode à privilégier quand
on souhaite aider quelqu’un. On sait, par exemple, que donner un conseil à un ami
est parfois la meilleure chose à faire, mais ne rien dire et laisser cet ami considérer
par lui-même les différentes possibilités qui s’offrent à lui peut être tout aussi
bénéfique.

La connaissance de l’autre Troisièmement, notre « connaissance de l’autre » mo-
dèle aussi l’approche qu’on adopte. En présence d’une personne qui manque de
conance en elle, un comportement ouvert et accueillant est davantage approprié
qu’une attitude provocatrice et trop insistante. Avec un vieil ami en qui on a entière-
ment conance, on peut se montrer plus direct qu’avec une connaissance. Les caracté-
ristiques intrinsèques de l’interlocuteur modulent également la façon de communiquer.
Par exemple, on agit différemment envers une personne de 80 ans et un adolescent.
De la même façon, il est parfois approprié de traiter différemment un homme et une
femme, malgré l’égalité des sexes qui prévaut à notre époque. De plus, une étude dé-
montre qu’il sera moins efcace d’utiliser le langage SMS (en écrivant « @dm1 » plutôt
qu’« à demain ») quand vous envoyez un courriel à votre enseignant que lorsque vous
communiquez avec vos amis.

La capacité de mettre en pratique ses habiletés de communication
Une fois choisie la meilleure façon de communiquer, il faut encore l’appliquer de façon
efcace. Lire sur une habileté en particulier ne nous immunise toutefois pas contre
les erreurs au moment de la mettre en pratique. Comme pour toute autre habileté,
la route qui mène à la compétence en communication est longue. L’apprentissage et
l’application des habiletés de communication décrites dans les pages suivantes sup-
posent diverses étapes50 qui sont illustrées et présentées dans la rubrique Travaillez
vos habiletés, à la page suivante.

6
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TRAVAILLEZ VOS HABILETÉS

La prise de conscience

L’apprentissage de toute nouvelle compétence commence par
la prise de conscience. C’est le moment où l’on réalise qu’il
existe une meilleure manière de communiquer. Cette prise de
conscience peut être soudaine (par exemple, en assistant à un
atelier offert par un conférencier doué, vous vous dites que vous
pourriez améliorer vos compétences de communicateur) ou pro-
gressive (par exemple, en suivant ce cours de communication).

La maladresse

Évidemment, les premières fois qu’on essaie de communiquer
d’une façon nouvelle, on commet certaines maladresses, mais
il faut garder en tête que ces erreurs font partie du processus
d’apprentissage. Cela ne signifie pas que la méthode employée
est mauvaise, mais bien qu’il faut persévérer pour s’améliorer.

La conscience des compétences

Avec la volonté de surmonter la maladresse inhérente aux pre-
mières tentatives, on arrive ultimement à acquérir une habileté.
On est alors capable de se débrouiller, même si on a encore
besoin de penser à ce qu’on fait. Comme dans l’apprentissage
d’une nouvelle langue, on peut converser en respectant la
grammaire et en utilisant les mots appropriés, mais des efforts
sont encore nécessaires pour bien s’exprimer. En tant que

communicateur dans une situation interpersonnelle, on doit
savoir que cette étape exige beaucoup de réflexion et de plani-
fication, mais qu’elle produit de bons résultats.

L’intégration

Après avoir investi temps et énergie pendant un moment
pour développer l’habileté arrive enfin la dernière étape, celle
de l’intégration. On est alors capable d’appliquer des notions
sans y penser. Le comportement devient un automatisme, il
fait partie de soi. À cette étape, les locuteurs qui ont intégré
une langue étrangère discutent sans traduire mentalement
leur pensée à partir de leur langue maternelle. Les golfeurs
qui ont intégré les bons mouvements frappent la balle avec
puissance et précision, comme si le bâton était le prolonge-
ment de leur corps. Les communicateurs qui ont intégré les
habiletés de communication s’expriment aisément parce
qu’ils ont acquis les compétences nécessaires à travers
l’effort et la pratique. Il est important de garder ces étapes en
tête lorsqu’on tente de mettre en pratique les idées expri-
mées dans ce livre. Il faut se préparer à passer par une étape
de maladresse inévitable qu’on surmontera grâce à la volon-
té de pratiquer ces nouvelles habiletés. L’effort en vaut la
peine : une fois qu’un individu est en mesure d’ap-
pliquer de nouvelles méthodes de communication,
ses relations deviennent plus satisfaisantes51.

Une méthode pour développer ses habiletés de communication
Nous vous présentons ici une méthode en quatre étapes pour développer des habiletés de communication.

La complexité cognitive
Certains spécialistes des sciences sociales utilisent l’expression complexité cogni-
tive pour décrire la capacité d’un individu à envisager différents scénarios an
d’examiner une question sous tous ses angles. Selon les chercheurs, la complexité
cognitive rend l’individu plus apte à aider les personnes en détresse52, à être persua-
sif53 et à faire progresser sa carrière54, pour ne donner que quelques exemples. An
de comprendre comment la complexité cognitive peut augmenter les compétences,
voyons un exemple. Vous avez l’impression qu’un ami de longue date est fâché
contre vous. L’une des explications possibles est que vous avez agi d’une façon
qui l’a offensé. Il est aussi possible que quelque chose se soit produit dans sa vie

Complexité cognitive capacité
d’un individu à envisager diffé-
rents scénarios an d’examiner
une question sous tous ses
angles.
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et que cela le contrarie. Ou encore, tout va bien, et c’est vous qui êtes hypersen-
sible. En examinant le problème sous différents angles, on peut éviter de réagir de
façon excessive ou de mal interpréter la situation, et ainsi augmenter les chances
de résoudre le problème de façon constructive.

L’empathie
S’il est important d’envisager la situation sous des angles différents, l’une des plus grandes
qualités qu’un communicateur puisse développer est l’empathie. Être empathique,
c’est avoir la capacité de se mettre à la place d’une autre personne, de saisir son point
de vue. Pour certains chercheurs, il s’agit de la compétence la plus importante en com-
munication55. Les chapitres 3 et 7 présentent une série d’habiletés qui peuvent amélio-
rer la capacité de l’individu à comprendre ce que les autres ressentent. Pour le moment,
contentons-nous de souligner que, pour mieux communiquer, il est utile d’avoir une
idée de la façon dont les autres voient le monde.

L’auto-observation
Alors que la complexité cognitive et l’empathie aident à mieux comprendre les autres,
l’auto-observation est l’un des outils permettant de mieux se comprendre soi-même.
Les psychologues utilisent le terme auto-observation pour décrire le processus qui
consiste à surveiller attentivement son propre comportement et à le modier en consé-
quence. Les personnes qui s’auto-observent sont capables de porter un regard détaché
sur leur comportement et de se dire, par exemple, « J’ai l’air ridicule », « Il vaudrait
mieux que je parle franchement maintenant », « Cette approche donne de bons résul-
tats, je vais m’y tenir ». Le terme introspection est utilisé en psychologie lorsqu’une
personne développe la capacité à s’observer judicieusement an d’être en mesure de
mieux se connaître et d’analyser l’effet des différents comportements sur ses émotions
et ses états de conscience.

Les personnes conscientes de leur comportement et de l’impression qu’elles sus-
citent sont de meilleures communicateurs que celles qui s’auto-observent peu56.
Ainsi, leur jugement sur l’état affectif des autres est plus juste, elles se souviennent
mieux des informations concernant
les autres, elles sont moins timides et
davantage afrmées. En revanche, les
personnes qui sont peu portées sur
l’auto-observation sont incapables de
reconnaître leur incompétence. Une
étude révèle que les mauvais com-
municateurs ignorent leurs défauts
et qu’ils sont plus portés à suresti-
mer leurs compétences que les bons
communicateurs57. Les personnes
qui s’auto-observent peu avancent
à l’aveuglette dans la vie, connais-
sant parfois le succès, mais souvent
l’échec, sans jamais en comprendre
les raisons. Celles qui s’observent
beaucoup sont sufsamment déta-
chées pour se demander « Est-ce que
je fais la bonne chose ? » et modier
leur comportement en conséquence.

eh capacité d’une per-
sonne à se mettre à la place d’une
autre personne, à saisir son point
de vue.

7

au-bv processus qui
consiste à surveiller attentivement
son propre comportement et à le
modier en conséquence.

i observation
méthodique, par le sujet lui-même,
de ses états de conscience et de
sa vie intérieure.
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L’engagement
Une caractéristique essentielle d’une communication réussie dans les relations inter-
personnelles est l’engagement. En d’autres mots, les personnes qui ont à cœur une
relation communiquent mieux que les autres58. Ce souci se manifeste principalement
de deux façons. La première est l’engagement envers l’autre personne. Cet engagement
s’exprime de plusieurs manières : le désir de passer du temps ensemble, la volonté
d’écouter attentivement au lieu de monopoliser la conversation, l’emploi de mots com-
préhensibles pour l’interlocuteur, et l’ouverture au changement après avoir entendu les
idées de l’autre. En plus de l’engagement, les communicateurs efcaces se soucient du
message. Ils semblent sincères, savent de quoi ils parlent et montrent par leur discours
et leurs actions qu’ils font attention à ce qu’ils disent.

1.5.3 La compétence en communication interculturelle
Tout au long de l’histoire et jusqu’à tout récemment, la plupart des gens ont vécu et
sont morts à quelques kilomètres de leur lieu de naissance. Ils avaient rarement à inter-
agir avec des personnes d’origine différente, ce qui n’est plus le cas aujourd’hui. Pour
employer une métaphore connue, nous habitons dans un village planétaire.

Le développement des transports a modié la notion de distance et il est plus facile
que jamais de voyager à l’étranger, ce qui favorise les nouvelles rencontres. De plus,
Internet permet à ses utilisateurs de rester en contact à partir de n’importe quel endroit
sur la planète. Ainsi, la vie de presque tout le monde est inextricablement liée à celle
de personnes qui ont une histoire et des styles de communication différents des siens.
Cette réalité, avec la globalisation des marchés et la migration des individus, gagne en
ampleur d’année en année. Par exemple, en 1996, le Québec a reçu 29 772 immigrants
et on y a enregistré 85 130 naissances (un rapport de 2,86 naissances pour chaque
immigrant). Quinze ans plus tard, en 2011, il accueillait 51 737 immigrants59 et voyait
sa population s’accroître de 88 500 nouveau-nés60 (un rapport de 1,71 naissance pour
chaque immigrant). C’est dire que l’immigration contribue à changer la composition
ethnique du Québec.

Ainsi, étant donné que le monde dans lequel on vit devient plus multiculturel, la proba-
bilité d’interagir avec des personnes de toutes provenances est plus élevée que jamais.
À la lumière de cette réalité, il est important de garder à l’esprit qu’un comportement
déni comme compétent dans une culture peut se révéler inepte, voire offensant dans
une autre61. Évidemment, des coutumes comme éructer après un repas ou se présenter
nu en public peuvent être considérées comme appropriées dans certaines régions du
monde, mais carrément choquantes ailleurs. Il existe toutefois des différences plus sub-
tiles dans la communication efcace. Ainsi, des qualités comme la capacité à se révéler
et à utiliser un franc-parler sont estimées en Amérique du Nord, mais elles sont suscep-
tibles d’être perçues comme trop agressives et de dénoter un manque de sensibilité dans
de nombreuses cultures asiatiques, où la subtilité et l’attitude indirecte revêtent une
grande importance62.

Les disparités nationales et ethniques ne sont pas les seules dimensions de la culture.
Au sein d’une même société, les divers groupes n’ont pas nécessairement les mêmes
pratiques de communication. Ces différences culturelles peuvent être liées à l’âge
(les adolescents, les personnes âgées), à la race, à l’appartenance ethnique (les
Québécois francophones ou d’origine asiatique, les Français immigrés), au métier
(mannequin, routier), à l’orientation sexuelle (homosexuelle, bisexuelle), à la dé-
cience physique (personne en fauteuil roulant), à la religion (chrétien évangélique,
musulman), à l’activité (motard, amateur de jeux vidéo). Certains spécialistes

Il faut accepter de mal
paraître pour s’améliorer.

Jack Caneld, conférencier américain

« «
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pensent que les hommes et les femmes appartiennent à des sous-cultures diffé-
rentes, soutenant ainsi que le style de communication de chaque sexe ne serait pas
le même.

La communication efcace avec les personnes de différentes origines culturelles fait
appel aux mêmes compétences que celles que nous venons de décrire. Toutefois, au-
delà de ces qualités de base, les chercheurs ont cerné d’autres éléments particulière-
ment importants pour une communication interculturelle efcace63.

Bien évidemment, la connaissance des règles d’une culture particulière facilite les
choses. Par exemple, le type d’humour reposant sur l’autodérision que les Québécois
pratiquent avec entrain tombera probablement à plat chez les Arabes du Moyen-
Orient64.

IGOR RISTIC : LES COMMUNICATEURS COMPÉTENTS DE PAR LE MONDE

« Je suis né en Bosnie et j’ai passé les 10 premières années de
ma vie en Europe de l’Est. J’habite maintenant aux États-Unis et
j’ai visité plus d’une douzaine de pays sur cinq continents. Plus
je voyage autour du monde, plus j’ai envie d’en apprendre da-
vantage sur la communication dans les différentes cultures (et
entre elles).

La communication interculturelle peut présenter certains dé-
fis dans des situations aussi anodines que le service à la clien-
tèle dans les restaurants. Aux États-Unis, les serveuses et les
serveurs ont l’habitude de faire la conversation avec les clients,
de vérifier leur satisfaction à de nombreuses reprises au cours
du repas et de se montrer amicaux et serviables. En revanche, la
plupart des serveurs d’Europe de l’Est prendront rapidement
la commande du client, n’interrompront jamais les convives
durant un repas et leur remettront la facture aussi subtilement
que possible. À mon arrivée aux États-Unis, l’amabilité des
serveurs m’a semblé inhabituelle. Maintenant, quand je re-
viens en Europe, j’ai parfois l’impression que les serveurs y
sont impersonnels et brusques. Pour être un communicateur

efficace, je dois garder l’esprit ouvert et comprendre les cou-
tumes propres à chaque culture.

D’aucuns pourraient en conclure que les Européens de l’Est
ne sont pas amicaux ou sympathiques. Or, il n’en est rien. Dès
que je parle à des membres de ma famille en Serbie, ils s’em-
pressent de s’asseoir près de moi et n’hésitent jamais à placer
leur bras autour de mon épaule pendant que l’on discute.
Après avoir vécu aux États-Unis pendant plus d’une décennie,
je me suis habitué à avoir ma " bulle personnelle ", et je pré-
fère de loin m’asseoir en face de mes interlocuteurs, sans les
toucher et en me tenant à une certaine distance lorsque je
m’entretiens avec eux. Pourtant, jamais ces choses ne m’au-
raient traversé l’esprit quand j’étais plus petit.

J’essaie donc toujours de me rappeler que les règles de com-
munication propres aux différentes cultures ne sont pas
" bonnes " ou " mauvaises " : elles sont simplement différentes.
Pour être un bon communicateur, je dois être conscient des
diverses normes culturelles et adapter mon style de commu-
nication autant que possible. »

Source : « Competent Communication around the World », par Igor Ristic. Utilisé avec la permission de l’auteur.

Cependant, au-delà de la connaissance d’une culture donnée, il y a des attitudes et
des compétences qui relèvent d’une approche que les Anglo-Saxons appellent culture-
general (« approche générale de la culture » qui s’oppose à l’approche culture-specic,
qui s’attache à une culture en particulier), lesquelles aident les communicateurs à éta-
blir des relations avec les personnes d’autres origines65.

Pour illustrer cette approche, imaginez que vous êtes nouvellement embauché dans
une compagnie appartenant à des Japonais. Cette entreprise, située au Canada, a des
usines au Mexique et des clients dans le monde entier. Vos collègues, vos supervi-
seurs et les clients sont issus de cultures différentes de la vôtre. Puisque votre nouvel
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emploi vous amène à voyager, comment allez-vous gérer les exigences relatives à
la communication ? Idéalement, vous devriez posséder, ou tenter de développer, les
quatre habiletés suivantes.

La motivation
Le désir de communiquer efcacement avec des étrangers est un élément important. La
recherche a révélé que les personnes ayant une grande volonté de communiquer
avec les gens d’autres cultures ont un plus grand nombre d’amis de différentes ori-
gines que ceux qui sont moins désireux d’établir ce type de contact66. Bien que la
motivation soit un élément clé dans tout processus de communication, elle joue un
rôle majeur lorsqu’il s’agit d’interactions interculturelles, celles-ci se révélant parfois
assez difciles. Dans vos nouvelles fonctions au sein de l’entreprise multinationale,
il vous faudra être motivé pour nouer des relations avec les personnes dont le style
de communication est différent du vôtre. Par exemple, lors d’une visite en Chine,
l’enchantement du début pourrait faire place à l’épuisement attribuable aux grandes
quantités d’alcool consommé lors de fêtes et de banquets, une pratique commerciale
courante dans ce pays.

La tolérance devant l’ambiguïté
Savoir tolérer une certaine ambiguïté permet d’accepter et de saisir – souvent avec
un décalage dans le temps – les messages équivoques et parfois totalement incom-
préhensibles de la communication interculturelle. Par exemple, les personnes qui ont
grandi dans un milieu autochtone traditionnel peuvent nous sembler plus silencieuses
et moins extraverties que les gens qu’on côtoie habituellement. On pourrait alors être
tenté de mettre cette réserve sur le compte d’un manque de gentillesse. Cependant,
c’est peut-être tout simplement le reet d’une culture qui valorise plus la réserve que
l’extroversion, et le silence davantage que la loquacité. Dans ce type de situations inter-
culturelles, l’ambiguïté est inévitable et elle représente un dé.

L’ouverture d’esprit
Tolérer l’ambiguïté est une chose, s’ouvrir aux différences culturelles en est une
autre. On a naturellement tendance à considérer que les autres ne communiquent
pas « correctement » lorsqu’ils ne suivent pas les règles qui nous ont été inculquées
ou qui nous sont familières. Par exemple, dans certaines parties du monde, on peut
être dérangé par le fait que la femme n’est pas considérée comme l’égale de l’homme.
Dans d’autres cultures, on peut être atterré par la tolérance à l’égard de la pauvreté
qui dépasse tout ce qu’on connaît, ou encore par des pratiques de corruption qui ne
cadrent pas avec nos valeurs morales. Dans ces situations, les communicateurs ayant
peu d’ouverture d’esprit (et de tolérance) sont peu susceptibles de modier leurs
conceptions par rapport à ce qui est bien. Pour être compétents, ils doivent pourtant
reconnaître que les personnes se conduisant différemment suivent des règles qui ont
régi toute leur vie.

La connaissance et les compétences
Les règles et les coutumes peuvent grandement varier selon le groupe culturel. Par
exemple, lorsqu’on voyage en Amérique latine ou en Afrique, on découvre que les
réunions ne commencent et ne nissent généralement pas à l’heure prévue, et que
les participants mettent un certain temps à en venir au travail. Plutôt que de considérer



29Un regard sUr la commUnication interpersonnelle

ces gens comme irresponsables et improductifs, il vaut mieux reconnaître que le temps
n’a pas la même signication dans toutes les cultures.

1.5.4 La compétence dans les médias sociaux
L’ensemble des principes présentés jusqu’ici pour décrire les compétences interperson-
nelles s’applique également aux communications en ligne. En plus de ceux-ci, certaines
habiletés particulières seront requises pour communiquer adéquatement par l’entre-
mise des médias sociaux.

Rééchissez avant de mettre quelque chose en ligne
Internet n’oublie jamais rien. Les renseignements personnels que vous mettez en ligne
aujourd’hui pourraient revenir vous hanter un jour. Comme le disait un spécialiste,
dans une société où tout est enregistré, « nous serons toujours associés à nos actions
passées, et il sera pratiquement impossible d’y échapper67 ».

La diffusion de vos renseignements personnels
peut être particulièrement nuisible à votre car-
rière. Selon certaines études, près de 70 % des
recruteurs aux États-Unis ont déjà rejeté
des candidats en raison de renseignements
personnels trouvés en ligne (des photos, des
commentaires sur le candidat ou formulés par
celui-ci, ou encore une a dhésion à un certain
groupe)68.

L’histoire de Stacy Snyder est un bon exemple
de la façon dont vos indiscrétions sur les
médias sociaux peuvent vous causer du tort.
L’enseignante stagiaire de 25 ans avait mis en
ligne une photo la représentant dans une fête
costumée, un chapeau de pirate sur la tête et
un verre en plastique à la main. La légende de
la photo indiquait « Le pirate saoul ». Le super-
viseur de Mme Snyder a vu cette photo et il a
jugé qu’elle ne correspondait pas aux normes professionnelles de l’établissement où elle
était en stage. Les responsables de l’université où elle étudiait ont afrmé que l’ensei-
gnante faisait la promotion de la consommation d’alcool à la vue (virtuelle) de ses élèves
d’âge mineur. Quelques jours avant la cérémonie de remise des diplômes, l’Université
Millersville, en Pennsylvanie, a annoncé à Mme Snyder qu’elle refusait de lui remettre un
diplôme en enseignement.

Les histoires comme celle-là sont légion. En Angleterre, une lle de 16 ans a perdu
son emploi après s’être plainte sur Facebook en écrivant : « Qu’est-ce que je m’ennuie,
ici ! » Un psychothérapeute canadien de 66 ans a été frappé d’interdiction permanente
d’entrer en territoire américain après que les recherches d’un garde-frontière dans
Internet lui ont permis de découvrir que l’homme en question avait écrit un article pour
un journal de philosophie dans lequel il décrivait ses expérimentations avec le LSD...
quelque 30 ans plus tôt69. Bien qu’il soit possible de faire valoir que ces personnes ont
été traitées injustement, il convient de conclure qu’un peu de discrétion aurait pu leur
permettre d’éviter bien des ennuis.
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Soyez prévenant
L’« étiquette » est un mot qui peut sembler archaïque ou désuet à première vue. Malgré
tout, et peu importe le terme que vous choisissez d’employer, nos sociétés ne pourraient
pas fonctionner sans heurts sans ces règles ofcieuses de conduite. La nature unique
des médias sociaux nous appelle à adhérer à un ensemble de comportements particu-
liers, que certains appellent la « nétiquette ». La rubrique suivante présente quelques-uns
de ces comportements.

La « nétiquette »

Respecter le besoin d’attention exclusive d’autrui

Si vous avez commencé à composer des textos aussitôt que
vous avez maîtrisé le fonctionnement d’un clavier, vous pourriez
avoir de la difficulté à concevoir que certaines personnes soient
insultées lorsque vous divisez votre attention entre l’interlocu-
teur avec qui vous discutez en personne et des contacts distants
à qui vous envoyez des messages. Comme l’a mentionné un
observateur : « Bien qu’un coup d’œil rapide sur le téléphone
puisse paraître anodin, d’autres personnes dans la pièce pour-
raient percevoir ce geste comme un signe de rejet témoignant
d’un manque d’intérêt70. »

Maintenir un ton civilisé

Si vous avez déjà publié un commentaire narquois sur un
blogue, envoyé une réplique mesquine à un message ins-
tantané ou transféré un courriel embarrassant, vous savez
qu’il est beaucoup plus facile de se comporter de façon
incorrecte lorsque le destinataire de votre message n’est
pas devant vous. Après avoir publié un article en ligne qui
lui a valu un courriel haineux et insultant d’un lecteur, un
auteur a décrit ainsi la tendance qu’ont les gens à se mon-
trer plus violents en ligne qu’en personne :

Ce type n’aurait pas pu me dire ça au téléphone, parce que
j’aurais raccroché et que je ne lui aurais plus répondu s’il
m’avait appelé de nouveau. Il n’aurait pas pu me le dire en
personne non plus, parce que je ne l’aurais pas laissé nir. Si
ça m’était arrivé en pleine rue, j’aurais pu utiliser ma carrure
d’homme athlétique et costaud pour le menacer. Or, dans le
monde virtuel, ma taille importe bien peu. J’imagine que cet
homme aurait pu m’écrire une lettre désobligeante : je ne
pense pas qu’il aurait utilisé le mot « rectum » comme il l’a
fait, par contre... pas plus qu’il n’aurait été jusqu’à poster sa
lettre ; il aurait rééchi avant d’affranchir son enveloppe. Le
courriel, par nature, ne nous demande pas d’y regarder à
deux fois. On l’écrit et, hop !, on l’envoie71.

Pour mieux se comporter dans les communications asyn-
chrones, il suffit souvent de se poser une question toute
simple avant d’envoyer, de poster ou d’afficher quoi que ce
soit : « Est-ce que j’enverrais le même message au destina-
taire si je lui parlais en personne ? » Si votre réponse est non,
vous devriez probablement réfléchir un peu plus avant d’ap-
puyer sur la touche « Envoyer ».

Éviter les comportements intrusifs

Tout le monde a déjà subi les affres des spectateurs qui
laissent l’écran de leur appareil électronique allumé au ci-
néma, de clients qui parlent trop fort au téléphone au
restaurant, de piétons qui semblent plus concentrés sur leur
téléphone intelligent que sur les gens qui partagent le trottoir
avec eux ou encore de personnes qui essaient de payer leurs
articles à la caisse tout en poursuivant leur conversation télé-
phonique. Si ce type de comportement ne vous dérange pas
plus qu’il ne faut, vous éprouverez peut-être de la difficulté à
comprendre les gens que cela heurte. Quoi qu’il en soit, il
s’agit d’une autre situation où la « règle d’or » s’applique :
tâchez de toujours traiter les autres comme vous aimeriez
être traités.

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE



31Un regard sUr la commUnication interpersonnelle

RÉCAPITULATION

1 Le modèle de communication qui suggère que
les communicateurs envoient et reçoivent simul-
tanément des messages décrit la communication

.

A) linéaire

B) transactionnelle

C) qualitative

D) quantitative

2 Vous expliquez quelque chose à une amie
et vous constatez plus tard qu’elle a mal inter-
prété vos propos. Qu’illustre cet exemple ?

A) La signication ne réside pas dans les mots.

B) La communication est irréversible.

C) La communication n’est pas intentionnelle.

D) Communiquer plus ne mène pas toujours
à un meilleur résultat.

3 Lorsqu’on dénit la communication interper-
sonnelle en fonction du caractère unique des
personnes et de leurs valeurs, on parle d’une
approche .

A) linéaire

B) transactionnelle

C) qualitative

D) quantitative

4 Décoder est synonyme de .

A) recourir à la complexité cognitive

B) faire preuve d’engagement

C) donner une signication à un message reçu

D) encoder

5 Le conjoint de Catherine ne lui dit pas bonjour
lorsqu’il revient du travail. Catherine se pose
plusieurs questions. Sa capacité à envisager diffé-
rents scénarios an d’examiner la question sous
tous ses angles est la dénition .

A) de la complexité cognitive

B) de l’auto-observation

C) de la nature asynchrone

D) de l’empathie

6 Vous allez voir le prol Facebook d’une camarade
de classe. Vous remarquez qu’elle met en ligne
des détails sur sa vie sexuelle et sur les disputes
qu’elle a eues avec ses parents et ses collègues. Ce
comportement est un exemple de .

A) communication par des moyens électroniques

B) la dimension « contenu » des messages

C) communication transactionnelle

D) désinhibition

7 Christina trouve intéressant de découvrir qu’un
geste ou un comportement peut être considéré
comme déplacé dans une autre culture. De
quelle compétence en matière de communica-
tion interculturelle Christina fait-elle preuve ?

A) La motivation

B) La tolérance devant l’ambiguïté

C) L’ouverture d’esprit

D) La connaissance et les compétences

8 La hiérarchie des besoins de Maslow revêt de
l’importance dans l’étude de la communication
interpersonnelle parce que .

A) tous les êtres humains ont des besoins

B) tout le monde ne peut pas comprendre ses
besoins sans communiquer avec les autres

C) la communication peut aider les individus
à combler chaque besoin

D) le besoin de communiquer est, en fait, le
sixième niveau caché

9 Les gens qui ont intégré les habiletés de communi-
cation s’expriment aisément, car .

A) leurs communications sont des actes
conscients

B) ils ont plus d’expérience en communication

C) les compétences sont élémentaires an de
pouvoir communiquer

D) ils ont acquis les comportements efcaces

10 Selon ce qui est dit dans le présent chapitre,

A) bien que la communication efcace puisse
aider une personne à obtenir un emploi, elle
n’a plus autant d’importance par la suite.

B) il n’existe aucune relation entre la communi-
cation et la satisfaction d’un employé.

C) la nature du travail que réalisent les ingé-
nieurs fait en sorte qu’ils n’ont pas besoin de
maîtriser la communication efcace.

D) pour obtenir un emploi, les aptitudes à
s’exprimer et à écouter efcacement sont
plus importantes que les compétences tech-
niques, l’expérience de travail et le diplôme.

Pour les réponses, voir le corrigé à la n
du manuel.
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1.1 Pourquoi communique-t-on ?

En plus de satisfaire des besoins pratiques, une communi-
cation efcace peut améliorer la santé physique et le bien-
être affectif. L’enfant forge son identité par les messages
que lui envoient les autres ; une fois devenu adulte, c’est
l’interaction sociale qui façonne et précise son identité. La
communication répond également à des besoins sociaux :
l’engagement envers les autres, le contrôle de l’environ-
nement et le fait de donner et de recevoir de l’affection.

1.2 Le processus de la communication

Le processus de la communication n’est pas linéaire. Il
s’agit plutôt d’un processus transactionnel dans lequel
les participants établissent une relation en envoyant
et en recevant simultanément des messages, dont plu-
sieurs sont déformés par divers types de bruits.

1.3 La communication : principes et mythes

Les messages peuvent être intentionnels ou non. Il est
impossible de ne pas communiquer. La communication
est irréversible et ne peut être répétée. Les messages
comportent une dimension « relation » et une dimension
« contenu ». On devrait éviter certaines méprises cou-
rantes liées à la communication : la signication ne se
situe pas dans les mots, mais plutôt dans les personnes.
Un surcroît de communication n’arrange pas toujours
les choses. Enn, la communication, du moins celle qui
est efcace, n’est pas une habileté naturelle.

1.4 La nature de la communication interpersonnelle

La communication interpersonnelle peut être dénie
selon l’approche dyadique mais la dénition la plus cou-
rante évalue plutôt la qualité des relations (qui s’attache

à la nature de l’interaction entre les protagonistes –
personnelle ou impersonnelle). Selon cette dernière
approche, les relations interpersonnelles sont uniques,
irremplaçables, interdépendantes, et comportent un
niveau de dévoilement et de récompense intrinsèque
plus élevé. La communication interpersonnelle peut
se produire par des moyens électroniques ou de façon
traditionnelle. Les communications interpersonnelles et
impersonnelles sont utiles, et la plupart des relations
comportent des éléments qui appartiennent aux deux.

1.5 Qu’est-ce qu’un communicateur compétent ?

La compétence en communication est la capacité d’obte-
nir ce qu’on veut des autres tout en maintenant une rela-
tion satisfaisante pour les deux parties. La compétence ne
veut pas dire qu’il faut se comporter de la même façon
dans toutes les situations et avec tout le monde, mais plu-
tôt de manière différente selon les situations. Les com-
municateurs les plus compétents sont capables de choisir
le meilleur comportement dans une situation donnée et
de l’appliquer efcacement. Ils sont en mesure de com-
prendre le point de vue de l’autre et de réagir avec empa-
thie. Ils surveillent aussi leur propre comportement et
sont désireux de communiquer efcacement. En matière
de communication interculturelle, la compétence exige
d’avoir la motivation appropriée, de tolérer l’ambiguïté,
d’être ouvert d’esprit et de posséder les connaissances
et les habiletés nécessaires pour communiquer efca-
cement. Communiquer par les médias sociaux fait éga-
lement appel à des compétences
particulières qui aident les rela-
tions virtuelles et celles faites en
personne à rester harmonieuses.
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Films et téléséries

Le réseau social, réalisé par David Fincher (2010).

Dans cette étude de personnage, Mark Zuckerberg
(Jesse Eisenberg), le créateur de Facebook, est
dépeint comme un génie de la programmation infor-
matique et de la gestion des demandes du marché.
En parallèle, ses relations personnelles sont un véri-
table désastre.

Le critique de cinéma Roger Ebert a parlé d’un « mis-
sile téléguidé lancé à la poursuite de ses propres
objectifs » pour décrire le personnage de Zuckerberg.
Ce dernier n’hésite pas à insulter et humilier sa petite
amie Erica (Rooney Mara) ou à trahir son meilleur
ami Eduardo Saverin (Andrew Gareld). Certes, il
bâtit un empire, mais il habite dans un monde isolé
qu’il a lui-même créé, indifférent aux sentiments des
gens qui l’entourent.

Les succès et les échecs de Zuckerberg offrent une
parabole toute désignée pour notre époque moderne.
La maîtrise des technologies de la communication ne
garantit en rien la compétence dans les relations inter-
personnelles. Pour établir des relations solides, il faut
encore s’y prendre de la bonne vieille manière. Les
relations signicatives se traduisent bien mal en bits,
en octets ou en dollars.

Dr House, télésérie créée par David Shore (2004-2012).

À l’hôpital universitaire Princeton-Plainsboro, per-
sonne ne remettrait en cause le fait que le Dr Gregory
House (Hugh Laurie) est un excellent docteur. Son
esprit vif et ses bonnes capacités d’analyse l’aident à
établir des diagnostics qui sauvent souvent des vies.

D’autre part, les habiletés interpersonnelles du Dr House
laissent quelque peu à désirer : il est souvent bourru,
sec, tranchant et condescendant. En conséquence, il
lui arrive fréquemment de s’aliéner ses superviseurs,
ses élèves et même les patients à qui il vient en aide.
En matière de compétence en communication, le doc-
teur est très efcace, mais manque cruellement de tact.
S’il s’efforçait de faire une meilleure auto-observation
de ses habiletés et qu’il témoignait de plus d’empathie,
il serait un meilleur communicateur et aurait probable-
ment plus d’amis. L’émission de télévision dont il est le
héros serait beaucoup moins intéressante, par contre.

Seul au monde, réalisé par Robert Zemeckis (2000).

Chuck Noland (Tom Hanks) travaille comme cadre
chez FedEx. Il vit une longue histoire d’amour avec
Kelly Frears (Helen Hunt), une étudiante aux cycles
supérieurs avec qui il partage parfois son domicile.
Malgré le fait que ces deux amoureux semblent être
faits l’un pour l’autre, ils ne se sont jamais mariés en
raison de leurs horaires trop chargés. Or, cette situa-
tion s’apprête à changer le jour de Noël 1995, alors
que Chuck offre une bague de ançailles à Kelly avant
d’embarquer dans un avion pour un voyage d’affaires.
Suite à un bris mécanique, l’avion s’écrase quelque part
dans le Pacique Sud. Chuck, relativement indemne,
parvient à rejoindre la côte à bord d’un radeau de sau-
vetage. Il réalise peu après qu’il est sur une île déserte.
Il ne sait cependant pas ce qui est arrivé au reste de
l’équipage ni à l’avion… Peu à peu, il réalise qu’il
devra impérativement chercher à survivre, ce qui signi-
e qu’il lui faut trouver de quoi manger, s’abreuver,
s’abriter et se réchauffer. Cette quête de survie a égale-
ment une facette émotionnelle, avec l’extrême solitude
que Chuk doit apprivoiser.

Unité 9, télésérie créée par Fabienne Larouche, (2012-).

Marie Lamontagne, une femme engagée dans sa
communauté, mère de deux enfants et veuve, se fait
emprisonner à l’établissement carcéral pour femmes de
Lietteville. Elle y fera la rencontre d’Élise, de Shandy,
de Suzanne, de Michèle, de Jeanne et de Laurence.
Marie fait face à un milieu auquel elle n’est absolument
pas préparée. Normand Despins est directeur de l’éta-
blissement. On lui a coné le mandat de réformer le
milieu carcéral pour femmes, perçu comme trop laxiste
par l’opinion publique. Marie Lamontagne et Normand
Despins ont une conception très différente du pardon
et du pouvoir. Ils vont s’affronter dans une lutte sans
merci pour la réhabilitation des femmes ayant commis
un crime. Marie va lui démontrer qu’une détenue est un
être humain qui a droit à une seconde chance.

AUTRES RESSOURCES



VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 La manière dont une personne communique est
inuencée par des facteurs biologiques et sociaux.

2 Le concept de soi est le résultat des messages négatifs
et positifs reçus tout au long de la vie.

3 Il y a souvent un décalage entre le concept de soi
et la réalité.

4 La capacité de construire des identités multiples ne fait
pas partie des habiletés de communication.

5 La manière, l’apparence et le contexte aident les
communicateurs à gérer les impressions qu’ils laissent
aux autres.

6 La communication électronique permet d’exercer
un contrôle beaucoup plus limité sur la gestion des
impressions que la communication directe.

7 Un individu qui gère efcacement les différentes
facettes de son identité est un menteur en puissance.

VRAI OU FAUX
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Qui êtes-vous ? Cette question est plus complexe qu’il n’y paraît à première
vue. Prenez quelques minutes pour établir la liste des caractéristiques qui
vous décrivent. Comme vous aurez besoin de cette liste tout au long du pré-

sent chapitre, assurez-vous de la dresser maintenant en vous aidant des catégories
suivantes :

• votre humeur ou vos sentiments (heureux, en colère, nerveux…) ;

• votre apparence (attirant, petit…) ;

• vos caractéristiques sociales (amical, timide…) ;

• vos talents ou votre absence de talents (doué pour la musique, les sports…) ;

• vos capacités intellectuelles (intelligent, lent à apprendre…) ;

• vos convictions profondes (religieuses, environnementales…) ;

• vos rôles sociaux (parent, petit ami…) ;

• votre condition physique (bonne santé, surpoids…).

Maintenant, relisez ce que vous avez écrit. Comment vous êtes-vous décrit ? Comme un
étudiant ? Un homme ou une femme ? En fonction de votre âge ? De votre religion ? De
votre métier ? Il y a plusieurs façons de se dénir. Toutefois, vous vous rendrez proba-
blement compte que les mots que vous avez choisis représentent les caractéristiques les
plus importantes à vos yeux.

2.1 LA COMMUNICATION ET LE SOI
Vous vous demandez peut-être quel rapport cette autoanalyse peut bien avoir avec la
communication interpersonnelle. En fait, les traits les plus caractéristiques d’une per-
sonne se reètent dans la façon dont elle communique avec les autres. Cependant, il
faut tenir compte de plusieurs autres facteurs lorsqu’on analyse les déterminants de la
communication chez un individu. Tout ce qui constitue une personne, de la biologie à
la socialisation en passant par la culture et le sexe, se répercute sur sa façon de commu-
niquer. Il convient de se pencher d’abord sur deux termes qui sont les fondements du
lien entre le soi et la communication : le concept de soi et l’estime de soi.

2.1.1 Le concept de soi
La liste que vous avez dressée tente de répondre à la question suivante : qui pensez-
vous être ? Il est probable que les expressions que vous avez utilisées reètent certaines
émotions. Il peut s’agir de mots tels que « content », « triste », « sûr de moi » ou « ner-
veux ». Ils révèlent un fait : ce que vous ressentez par rapport à vous-même constitue
une importante part de qui vous pensez être. En fait, ce qu’une personne pense d’elle-
même et ce qu’elle ressent par rapport à elle-même sont des éléments cruciaux du
concept de soi.

En élaborant cette liste, vous venez en fait de décrire partiellement votre concept de
soi, c’est-à-dire l’ensemble des perceptions relativement stables que vous avez de vous-
même. Si un miroir reétait non seulement votre apparence physique, mais aussi tous
les autres aspects de votre personne – vos états d’âme, vos qualités, vos préférences
et aversions, vos valeurs, vos rôles, etc. –, l’image qu’il vous renverrait serait votre
concept de soi. Vous conviendrez que la liste du concept de soi que vous venez de
dresser est partielle. Pour obtenir une description complète, il vous faudrait y ajouter
près d’une centaine de mots.

Bien entendu, les éléments de cette liste n’ont pas tous la même importance. Il se peut,
par exemple, que l’élément fondamental pour une personne soit son rôle social ; pour

1

Concept de soi ensemble des
perceptions et des croyances rela-
tivement stables qu’une personne
a d’elle-même.
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une autre, il peut s’agir de son aspect physique, de sa santé, de ses amitiés, de ses réa-
lisations ou de ses aptitudes.

La plupart des gens ont de la difculté à abandonner un seul élément de leur liste. « Je
ne serais pas moi sans ça », disent-ils. Cela prouve une chose : le concept de soi est le
bien le plus fondamental de l’individu. Il est en effet essentiel de savoir qui on est pour
pouvoir établir un rapport avec les autres.

2.1.2 L’estime de soi
L’estime de soi peut être dénie comme l’appréciation personnelle des caractéristiques
du concept de soi. Son estime de soi, élevée ou faible, sera déterminée par sa façon de
percevoir ses attributs.

Prenons par exemple une personne qui se décrit comme étant réservée, déterminée,
calme et posée. Il s’agit là de son concept de soi. Imaginons que cette personne parti-
cipe à une réunion d’équipe. C’est l’appréciation que fera cette personne de son concept
de soi qui déterminera son estime de soi (voir le tableau 2.1).

TABLEAU 2.1 Un exemple de perception de ses caractéristiques personnelles

Concept de soi Appréciation de son concept de soi

Faible estime de soi Grande estime de soi

Réservé « Je suis lâche, de ne rien dire
ainsi. »

« Je préfère écouter plutôt
que parler. »

Déterminé « Je suis insistant, ça énerve tout
le monde. »

« Je défends mes convictions. »

Calme et posé « Je suis trop prudent. » « Je prends le temps de bien
rééchir avant d’agir ou de parler. »

Les gens qui ont une haute estime de soi ont tendance à avoir une opinion positive
d’autrui ; ils s’attendent donc à être bien acceptés par leurs pairs et ils évaluent
positivement leur rendement. À l’inverse, les gens qui ont une faible opinion d’eux-
mêmes sont plus susceptibles de croire que les autres ne les aimeront pas. Que cela
soit fondé ou non, ils s’imaginent que les autres portent constamment un regard cri-
tique sur eux, et ils acceptent ces critiques (imaginaires ou réelles) comme autant de
preuves indiquant qu’ils sont bel et bien indignes d’être respectés. Cette faible estime
de soi peut parfois se manifester par de l’hostilité, lorsque le communicateur juge
que la seule façon de bien paraître consiste à rabaisser les autres. Par ailleurs, une
étude démontre que les personnes ayant une faible estime de soi qui se retrouvent
dans une relation comportant un risque choisiront des modes de communication
indirects, comme le courrier électronique, alors que les personnes ayant une haute
estime de soi favoriseront une discussion en face à face. Ces différences dans le choix
du moyen de communication peuvent s’expliquer par leurs attentes et leurs percep-
tions devant la menace éventuelle que constitue la relation en question. La personne
ayant une faible estime de soi choisira donc de limiter les risques et les dommages
potentiels1.

Avoir une haute estime de soi présente des avantages indéniables, mais cela ne garan-
tit pas le succès interpersonnel pour autant2. Les personnes qui ont une estime de soi
exacerbée peuvent parfois croire qu’elles font bonne impression sur les autres, qu’elles

Estime de soi appréciation
personnelle des caractéristiques
du concept de soi.
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ont de meilleures amitiés et des vies amoureuses plus comblées, mais l’observation
impartiale des faits et les tests objectifs ne conrment pas ces convictions. Il est facile
d’imaginer comment les personnes qui ont une estime de soi très élevée peuvent irriter
les autres, en donnant l’impression d’être condescendantes ou impertinentes, particu-
lièrement lorsqu’une personne met en doute leur estime de soi3.

La gure 2.1 illustre la relation entre l’estime de soi et les aptitudes de communication.
Les personnes qui ont une bonne opinion d’elles-mêmes pensent qu’elles vont bien

Mesurez votre estime de soi

Pour chacun des 10 énoncés suivants, indiquez à quel point
chacun est vrai pour vous en encerclant le chiffre approprié,
selon la légende ci-contre.

1 : Tout à fait en désaccord

2 : Plutôt en désaccord

3 : Plutôt en accord

4 : Tout à fait en accord

1. Je pense que je suis une personne de valeur, au moins égale à n’importe qui d’autre. 1 2 3 4

2. Je pense que je possède un certain nombre de belles qualités. 1 2 3 4

3. Tout bien considéré, je suis porté(e) à me considérer comme un(e) raté(e). 1 2 3 4

4. Je suis capable de faire les choses aussi bien que la majorité des gens. 1 2 3 4

5. Je sens peu de raisons d’être fier(ère) de moi. 1 2 3 4

6. J’ai une attitude positive envers moi-même. 1 2 3 4

7. Dans l’ensemble, je suis satisfait(e) de moi. 1 2 3 4

8. J’aimerais avoir plus de respect pour moi-même. 1 2 3 4

9. Parfois je me sens vraiment inutile. 1 2 3 4

10. Il m’arrive de penser que je suis un(e) bon(ne) à rien. 1 2 3 4

Compilez vos résultats.

Pour ce faire, il vous suffit d’additionner vos scores aux énoncés 1,
2, 4, 6 et 7.

Pour les énoncés 3, 5, 8, 9 et 10, la cotation est inversée, c’est-
à-dire que vous obtenez un score de 4 si vous avez entouré le
chiffre 1, de 3 si vous avez entouré le 2, de 2 si vous avez entouré
le 3 et de 1 si vous avez entouré le 4. Faites le total de vos points.
Vous obtenez alors un score se situant entre 10 et 40.

Si votre score est inférieur à 25, votre estime de soi est très faible.
Un travail dans ce domaine semble souhaitable. Pour ce faire, vous
pouvez consulter les ressources disponibles dans votre collège ou

encore vous adresser à votre enseignant, qui vous dirigera vers des
ressources pouvant vous aider à améliorer votre estime de soi.

Si vous obtenez un score compris entre 25 et 31, votre estime de soi
est faible. Un travail dans ce domaine serait bénéfique.

Si vous obtenez un score situé entre 31 et 34, votre estime de soi
est dans la moyenne.

Si vous obtenez un score compris entre 34 et 39, votre estime de soi
est forte.

Si votre score est supérieur à 39, votre estime de soi est très forte et
vous avez tendance à être fortement affirmé.

Sources : Vallières, É.F. et R.J. Vallerand (1990). Échelle d’estime de soi (ÉES-10). International Journal of Psychology, 25, p. 305-316 ; Crépin, N.
et F. Delerue (2008, 30 décembre). Échelle d’estime de soi de Rosenberg. Repéré sur le site de l’Institut de recherche du bien-être, de la médecine
et du sport santé à www.irbms.com.

APPLICATION
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communiquer. De fait, ces attentes positives augmentent la probabilité d’une communi-
cation efcace, et le succès contribue à des évaluations positives de soi, ce qui renforce
l’estime de soi. Bien entendu, ce principe s’applique aussi de façon négative aux com-
municateurs qui ont une faible estime de soi.

2.2 LES RACINES BIOLOGIQUES ET SOCIALES DU SOI
Comment êtes-vous devenu le type de communicateur que vous êtes ? Êtes-vous né
ainsi ? Êtes-vous le produit de votre environnement ? Dans les pages qui suivent, vous
trouverez des réponses à ces questions.

Regardez de nouveau la liste que vous avez établie. Vous y trouverez probablement des
termes qui décrivent votre personnalité, votre façon caractéristique de rééchir et de
vous comporter dans diverses situations. La personnalité tend à être stable tout au long
de notre vie, et elle s’afrme souvent avec le temps4.

La recherche suggère que la personnalité fait partie, dans une large mesure, du bagage
génétique5. Elle nous apprend en effet que les personnes considérées comme timides
lorsqu’elles étaient enfants présentent une activité cérébrale particulière quand elles
doivent affronter des situations nouvelles à l’âge adulte6.

En réalité, on peut mettre sur le compte de la biologie la moitié des traits de personna-
lité liés à la communication, dont l’extroversion7, la timidité8, l’assurance9, l’agressivité
verbale10 et le désir général de communiquer11. En d’autres mots, on est « prépro-
grammé », jusqu’à un certain degré, pour communiquer de telle ou telle façon.

Cependant, une personne qui a des prédispositions timides ou agressives peut faire beau-
coup pour maîtriser sa façon de communiquer. Même les plus timides peuvent apprendre
à aller vers les autres, et ceux qui ont des tendances agressives peuvent apprendre à
communiquer de façon plus sociable.

Enn, il faut se rappeler ceci : même si la personnalité façonne jusqu’à un certain point
la manière de communiquer, le concept de soi détermine ce qu’on pense de la façon
dont on entre en relation avec les autres.

Personnalité façon caractéris-
tique propre à chacun de rééchir
et de se comporter dans diverses
situations.

FIGURE 2.1 La relation entre l’estime de soi et les aptitudes de communication
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2.2.1 La socialisation et le concept de soi
À quel point les autres inuencent-ils votre concept de soi ? Pour répondre à cette ques-
tion, imaginez que vous avez toujours vécu sur une île déserte sans personne à qui
parler ou avec qui partager. Comment pourriez-vous savoir si vous êtes intelligent ou
idiot ? Comment évalueriez-vous votre charme ? Comment détermineriez-vous si vous
êtes petit ou grand, gentil ou méchant, maigre ou gros ? Même si vous pouviez voir votre
reet dans un miroir, vous ne sauriez toujours pas comment juger votre apparence sans
l’évaluation des autres ou sans personne à qui vous comparer. En réalité, ce sont les
messages qu’une personne reçoit des autres qui jouent le rôle le plus important dans
l’édication de sa propre image. Pour comprendre ce rôle, faites l’exercice proposé
dans la rubrique ci-dessous.

Vous devriez ensuite être en mesure de constater que le concept de soi est façonné
par ceux qui vous entourent. Cela implique deux processus : le jugement rééchi et la
comparaison sociale.

Les spécialistes des sciences sociales utilisent la métaphore du miroir pour aborder le
processus du jugement rééchi. C’est par ce terme qu’ils dénissent la manière dont
nous développons un concept de soi qui reète la façon dont nous croyons être perçus
par les autres. En d’autres mots, nous nous sentons moins importants, aimés et ca-
pables quand les autres rabaissent notre estime de soi ; à l’inverse, nous nous sentirons

Jugement rééchi processus
par lequel une personne déve-
loppe son concept de soi à partir
de la façon dont elle croit être
perçue par les autres.

Stimulateur ou détracteur de l’estime de soi ?
1 Pensez à une personne de votre vie présente ou de votre passé qui a stimulé votre

estime personnelle, c’est-à-dire qui vous a aidé à vous sentir accepté, compétent,
utile, important, apprécié et aimé. Il n’est pas nécessaire qu’elle ait joué un rôle de
premier plan dans votre vie, pour autant que ce rôle ait été positif. Le concept de soi
est influencé tant par des événements anodins que par des expériences de vie mar-
quantes. Un membre de votre famille avec qui vous avez passé la plus grande partie
de votre vie peut être un stimulateur, tout comme l’étranger croisé dans la rue, qui
vous a fait un compliment inattendu.

2 Souvenez-vous ensuite d’une personne qui a été un détracteur, c’est-à-dire qui a
contribué à diminuer votre estime personnelle, en partie ou largement. Comme dans
le cas d’un stimulateur, les messages envoyés par un détracteur ne sont pas toujours
intentionnels. La personne qui oublie votre nom deux minutes après que vous lui avez
été présenté ou l’ami qui bâille pendant que vous lui parlez d’un problème important
peuvent diminuer votre confiance en vous et votre estime personnelle.

3 Maintenant que vous avez réfléchi au fait que les autres peuvent contribuer à façonner
votre concept de soi, rappelez-vous une occasion où vous avez été vous-même un
stimulateur. Ne vous contentez pas d’un exemple illustrant que vous avez fait preuve
d’amabilité, pensez plutôt à un moment où vous avez vraiment valorisé une personne,
où vous lui avez fait sentir qu’elle était importante.

4 Finalement, rappelez-vous une situation récente dans laquelle vous avez été un détrac-
teur. Qu’avez-vous fait pour rabaisser l’estime de soi de l’autre ? Étiez-vous pleinement
conscient de l’effet que votre comportement allait produire ? Votre réponse pourrait
montrer que certains événements que vous pensiez stimulants ont eu l’effet contraire.
Vous avez pu, par exemple, plaisanter amicalement avec quelqu’un qui vous était cher,
puis vous rendre compte que vos remarques avaient été perçues comme des critiques.

INVITATION À L’INTROSPECTION

Vidéo Est-il correct avec toi ?
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probablement mieux par rapport à nous-mêmes si nous recevons des signaux indi-
quant que les autres reconnaissent notre valeur. Ainsi, dans la perspective du jugement
rééchi, le concept de soi est le résultat des messages négatifs et positifs reçus tout au
long de la vie.

Pour bien comprendre cette notion, pensez à des
nouveau-nés. Ceux-ci n’ont aucune notion de leur
identité : ils apprennent à se connaître uniquement par
la façon dont les autres les traitent et les considèrent.
Lorsque les enfants se mettent à comprendre la langue
et à parler, les messages verbaux qu’ils reçoivent
contribuent au développement de leur concept de soi.
Chaque jour, les enfants sont assaillis par une foule
de messages, la plupart du temps transmis par leurs
parents. Ces messages peuvent les valoriser (« Comme
tu es gentille ! ») ou avoir l’effet contraire (« Laisse- moi
seule, tu me rends folle ! »). De tels messages forment
le miroir à travers lequel ils apprennent à se connaître.
En effet, comme les enfants sont des êtres naïfs, ils
acceptent sans remettre en question les évaluations
négatives ou positives des adultes qui les entourent,
qui savent apparemment tout et semblent dotés de
tous les pouvoirs.

Les principes contribuant à la formation du concept de soi continuent à s’appliquer plus
tard dans la vie, surtout quand les messages proviennent de ce que les sociologues ap-
pellent les personnes déterminantes, c’est-à-dire les personnes dont les opinions nous
inuencent particulièrement.

Un regard sur vos stimulateurs ou vos détracteurs
décrits à l’exercice précédent vous montrera que les
évaluations de quelques personnes particulièrement
déterminantes peuvent être marquantes. Les membres
de la famille forment le groupe le plus évident de per-
sonnes déterminantes12. D’autres gens peuvent éga-
lement jouer ce rôle : un ami, un enseignant ou une
connaissance, dont l’opinion importe. Ces individus
peuvent teinter la vision que vous avez de vous-même.
Pour comprendre l’importance des personnes détermi-
nantes, demandez-vous comment vous êtes parvenu à
considérer que vous êtes un étudiant brillant, une per-
sonne attirante ou un employé compétent. Vous consta-
terez alors que ces autoévaluations ont été inuencées
par le regard des autres.

L’impact des personnes déterminantes sur l’estime de soi ne disparaît pas avec l’en-
fance. Il reste particulièrement important durant l’adolescence. Le fait d’être accepté
dans un groupe de pairs (ou d’en être exclu) est un facteur essentiel pour le dévelop-
pement du concept de soi chez les adolescents13. Les parents qui comprennent cette
réalité communiquent généralement mieux avec leurs enfants et peuvent les aider à
construire un concept de soi solide14.

Le concept de soi chez le jeune adulte demeure souple, mais l’inuence des personnes
déterminantes perd de l’importance avec l’âge. De fait, le concept de soi des gens
approchant la trentaine ne change pas radicalement, à moins qu’ils ne fassent un effort
conscient16.

2

Personne déterminante personne
dont les opinions inuencent parti-
culièrement une autre personne.

Regarde ce que tu as fait !

Xavier Dolan, jeune scénariste,
réalisateur et acteur, a eu une
enfance plutôt difficile. Son
enseignante à l’école secondaire
a été une personne déterminante
en lui permettant de comprendre
qu’être artiste et intellectuel était
tout à fait acceptable, tout en
l’inspirant pour l’élaboration du
personnage de Julie Cloutier,
interprété par Suzanne Clément
dans J’ai tué ma mère15.
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En plus de le faire à partir des messages des personnes déterminantes, chacun bâtit son
propre concept de soi par le processus de la comparaison sociale, c’est-à-dire en se
comparant à ceux qui l’entourent.

Examinons deux types de comparaison sociale. Le premier permet à l’individu d’éva-
luer sa « supériorité » ou son « infériorité » par rapport aux autres. « Est-ce que je suis
beau ou laid, intelligent ou lent ? Est-ce que j’incarne le succès ou l’échec ? » Tout dé-
pend du point de comparaison qu’il choisit17. Les recherches montrent que les jeunes
femmes qui se comparent régulièrement à des mannequins ultraminces se forgent
une opinion négative de leur propre corps, ce qui peut entraîner des troubles alimen-
taires18. À ce sujet, une recherche a révélé que les jeunes lles développent une moins
bonne opinion de leur corps après avoir vu à la télévision, pendant 30 minutes à peine,
des femmes aux formes « idéales »19. Lorsqu’ils se comparent au physique idéalisé par
les médias, les hommes aussi évaluent leur corps de façon négative20. Vous ne serez
probablement jamais aussi beau qu’une vedette d’Hollywood, aussi agile qu’un athlète
professionnel ni aussi riche qu’un millionnaire. Toutefois, cela ne veut pas dire que
vous ne valez rien. Malheureusement, bien des personnes se mesurent à des modèles
idéalisés et en souffrent21. Soulignons que ces images de soi déformées peuvent entraî-
ner de graves troubles comportementaux, comme la dépression, l’anorexie mentale et
la boulimie.

En plus de procurer un sentiment de supériorité ou d’infériorité, la comparaison sociale
permet à une personne de déterminer si elle est « semblable » aux autres ou « différente »
d’eux. Un enfant qui s’intéresse à la danse country et qui vit dans un milieu où cette
activité est considérée comme dépassée en viendra probablement à adopter ce point
de vue si son entourage ne l’appuie pas. De la même façon, un adulte qui souhaite
améliorer ses aptitudes sociales, mais dont l’entourage (amis, membres de la famille)

ne reconnaît pas la pertinence de cette démarche, peut penser
qu’il est bizarre. Les groupes de référence à partir desquels
une personne établit des comparaisons jouent donc un rôle
important dans l’élaboration de sa propre image.

On peut avancer, avec raison, que les autres ne façonnent pas
entièrement le concept de soi de l’individu et que chacun peut
relever lui-même certains éléments grâce à l’auto-observation.
Par exemple, il n’est pas nécessaire que quelqu’un dise à votre
voisin qu’il est très grand ou qu’il a de l’acné. Ces caractéris-
tiques sont évidentes. Cependant, l’importance qu’il y accorde
et l’interprétation qu’il en fait dépendent en grande partie de
l’opinion des autres.

Une dame de 80 ans a bien illustré ce principe en disant : « Quand
j’étais petite, on ne se souciait pas de son poids. Certaines per-
sonnes étaient maigres ; et d’autres, grassouillettes. On acceptait
plus ou moins le corps que Dieu nous avait donné. » Dans ces

années-là, le poids n’aurait probablement pas fait partie de la liste du concept de soi que
vous auriez dressée parce qu’il n’était pas considéré comme important. Comparez cette
attitude avec ce que l’on constate aujourd’hui : rares sont les personnes qui ne sont pas
d’avis qu’elles ont quelques kilos à perdre.

La minceur est généralement vue comme un objectif à atteindre parce que les autres
le disent. Dans une société où l’obésité serait la norme, une très grosse personne serait
sans doute perçue comme une beauté. De la même façon, le fait d’être célibataire ou
marié, solitaire ou sociable, agressif ou passif a une signication qui dépend de la façon
dont la société interprète ces caractéristiques.

Comparaison sociale processus
par lequel une personne bâtit son
image de soi en se comparant à
celles qui l’entourent.

Groupe de référence groupe
auquel une personne se compare
et s’identie.

Lorsque Kirk (Jay Baruchel), un
garçon ordinaire, commence
une relation amoureuse avec
l’éblouissante Molly (Alice
Eve), il craint qu’elle soit trop
belle pour lui ! Le film montre
comment les comparaisons
sociales et le jugement réfléchi
influencent le concept de soi et
la communication. (Voir le résumé
du film à la fin de ce chapitre.)



43LA COMMUNICATION ET LE CONCEPT DE SOI

Vous vous dites peut-être : « Ce n’est pas de ma faute si j’ai toujours été timide ou peu
conant. L’image que j’ai de moi découle de la façon dont les autres m’ont traité, je
ne peux donc pas m’empêcher d’être ce que je suis. » Malgré l’inuence qu’exerce
l’environnement, il est faux de croire qu’on est condamné éternellement à avoir un
concept de soi négatif. Ce n’est pas parce qu’une image de soi est mauvaise qu’elle doit
le demeurer. Tout le monde peut changer ses attitudes et ses comportements, comme
nous le verrons plus loin.

2.2.2 Les caractéristiques du concept de soi

Le concept de soi est subjectif
On a tendance à penser que l’évaluation qu’on fait de soi correspond à la réalité.
Dans les faits, il y a souvent un décalage entre le concept de soi et la réalité. Cer-
taines personnes ont une opinion d’elles-mêmes déraisonnablement positive. Par
exemple, une recherche effectuée auprès d’étudiants de niveau collégial révèle
qu’il n’y a pas de corrélation entre l’autoévaluation des compétences en communi-
cation interpersonnelle et l’évaluation systématique de ces mêmes compétences par
des chercheurs22. Dans tous les cas, les étudiants ont surestimé leurs habiletés de
communication.

Cependant, le décalage entre le concept de soi et la réalité ne va pas toujours dans
un sens favorable. De nombreuses personnes se jugent plus sévèrement qu’elles ne
le devraient. Par exemple, il arrive à tout le monde de se sentir « moche » et d’être
convaincu que son apparence est bien pire que ce que les autres en disent. La recherche
conrme ce que le bon sens suggère : les gens sont plus critiques envers eux-mêmes
lorsqu’ils sont de moins bonne humeur23. Tout le monde connaît des périodes de doute
qui affectent la façon de communiquer. Certaines personnes, toutefois, doutent trop
souvent d’elles-mêmes et sont constamment autocritiques24. Il est facile de comprendre
que cette condition chronique inue négativement sur la façon dont elles approchent
les autres et interagissent avec eux.

Plusieurs raisons peuvent expliquer ces autoévaluations défor-
mées. L’une d’entre elles est l’« information périmée ». Les effets
des échecs (ou des réussites) antérieurs, que ce soit à l’école
ou dans les relations sociales, peuvent en effet se faire sentir
durant une longue période. Même si ces événements ne per-
mettent pas de prédire le succès ou l’échec dans les situations
à venir, il n’en reste pas moins qu’ils inuent sur le concept
de soi de nombreux individus. La « rétroaction déformée » peut
aussi améliorer ou ternir l’image de soi plus que ne le justient
les faits. Ainsi, des parents trop critiques sont l’une des
causes les plus courantes d’une image de soi négative. Dans
d’autres cas, les remarques d’amis insensibles, d’enseignants
maladroits, d’employeurs excessivement exigeants ou même
d’étrangers peuvent avoir des effets durables. Par ailleurs,
certains messages déformés sont exagérément positifs. Par
exemple, un patron peut penser qu’il est un excellent gestion-
naire parce que ses employés l’inondent de compliments men-
songers an d’obtenir une promotion.

Une autre cause à l’origine d’un concept de soi extrêmement négatif est l’« importance
accordée à la perfection », un phénomène courant dans la société nord-américaine. Dès
l’instant où l’on commence à socialiser, on est confronté à des modèles qui symbolisent
la perfection.

3
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Les histoires destinées aux enfants, les publicités et les lms laissent entendre que pour
être un héros, pour être aimé et admiré, il ne faut pas avoir de défauts. Malheureusement,
de nombreux parents perpétuent le mythe de la perfection en refusant d’admettre qu’ils
sont parfois injustes ou qu’ils se trompent. Bien entendu, les enfants acceptent cette façade
perfectionniste, parce qu’ils ne sont pas cognitivement en mesure de mettre en doute la
sagesse d’êtres aussi « puissants ». Croyant naïvement que tout le monde est parfait sauf
eux, les enfants s’accordent peu de valeur. S’il n’y a rien de mauvais en soi à viser un
idéal de perfection, il faut cependant garder à l’esprit que cette perfection est impossible à
atteindre ; penser le contraire, c’est à coup sûr affaiblir inutilement son estime personnelle.

La dernière raison pour laquelle les gens ne se rendent souvent pas justice est liée aux
« attentes de la société ». Curieusement, la société perfectionniste dans laquelle on vit va-
lorise les personnes qui minimisent leurs compétences. Ces personnes sont alors consi-
dérées comme modestes et dignes d’admiration. Par contre, on qualie de vantardes
ou de narcissiques celles qui évaluent honnêtement leurs compétences et leurs forces,
les jugeant souvent de la même façon que les gens qui se glorient de talents qu’ils ne
possèdent pas25. Par exemple, la société valorise la beauté, mais une personne qui se
proclame « belle » sera perçue comme vantarde par son entourage. Ces règles tacites
conduisent la plupart des gens à minimiser l’importance de leurs talents.

À la longue, les gens en viennent à croire les énoncés négatifs qu’ils se répètent
constamment. Ceux-ci deviennent partie intégrante de leur concept de soi, tandis que
leurs points forts et leurs talents, qui ne sont jamais mentionnés, tombent peu à peu
dans l’oubli. Ces gens nissent par se croire moins valables qu’ils ne le sont en réalité.
Même si l’estime de soi repose alors sur des pensées non fondées, cela se répercute sur
la façon d’entrer en relation avec les autres.

Reconnaissez vos forces
Cet exercice peut se faire seul ou en groupe. Si vous le faites avec d’autres personnes,
asseyez-vous en cercle de façon à ce que tous puissent se voir.

1 Chaque personne doit indiquer trois forces ou trois réalisations. Vous n’avez pas à
chercher des domaines dans lesquels vous êtes expert ni des exploits momentanés.
Au contraire, il est parfaitement acceptable de parler d’un aspect de vous qui vous
plaît ou dont vous êtes fier. Par exemple, vous pourriez dire qu’au lieu de procrastiner,
vous avez terminé un travail bien avant la date de remise, que vous avez parlé fran-
chement à un ami même si vous craigniez sa désapprobation, ou encore que vous
savez cuisiner un fantastique gâteau au chocolat.

2 Si vous êtes à court d’éléments, posez-vous les questions suivantes :

a) De quelle façon avez-vous évolué au cours de l’année précédente ? Êtes-vous plus
doué, plus sage ou une meilleure personne qu’avant ?

b) Pourquoi vos amis ou les membres de votre famille vous aiment-ils ? Pour quelles
caractéristiques vous apprécient-ils ?

3 Lorsque vous aurez terminé, réfléchissez à cette expérience. Avez-vous éprouvé des
difficultés à penser aux éléments dont vous vouliez faire part ? Est-ce qu’il vous aurait
été plus facile d’énumérer vos défauts ? Si c’est le cas, est-ce parce que vous êtes une
personne réellement dépourvue de qualités ou parce que vous avez l’habitude de
souligner vos faiblesses et d’ignorer vos forces ? Pensez aux répercussions d’une telle
habitude sur votre concept de soi et demandez-vous si vous n’auriez pas avantage à
trouver un meilleur équilibre entre vos forces et vos faiblesses.

INVITATION À L’INTROSPECTION
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Le concept de soi et sa résistance au changement
Malgré tous les changements qu’ils subissent, les gens ont tendance à s’accrocher à leur
concept de soi, même si celui-ci ne correspond plus à ce qu’ils sont devenus avec le
temps. La plupart cherchent de l’information qui conrme un concept de soi familier ;
cette propension à ne pas changer ses impressions est appelée conservatisme cognitif.
Cette tendance les pousse à fréquenter des personnes qui conrment « ce qu’ils croient
être ». Par exemple, les étudiants de niveau collégial qui jouissent d’une bonne estime
personnelle recherchent des partenaires qui savent les apprécier, alors que ceux qui
se mésestiment sont portés à interagir avec des personnes qui les mésestiment aussi26.
On serait ainsi moins portés à avoir l’heure juste que de renforcer un concept de soi
familier.

Il est facile de comprendre la réticence à réviser un concept de soi qui était auparavant
favorable. Un étudiant qui n’obtient pas d’aussi bons résultats que les années précé-
dentes n’est probablement pas disposé à admettre que la mention « bon étudiant » ne
s’applique plus à lui. De la même façon, un travailleur qui se croit assidu sera certaine-
ment contrarié d’entendre son superviseur lui reprocher ses nombreuses absences et sa
faible productivité. Ces personnes ne mentent pas quand elles afrment avec insistance
qu’elles font toujours bien les choses, même si les faits les contredisent. Si elles croient
sincèrement que les anciennes vérités demeurent, c’est que le concept de soi est très
résistant au changement.

Étonnamment, cette tendance à s’accrocher à une perception de soi dépassée s’observe
même lorsque la nouvelle image est plus favorable que l’ancienne. Par exemple, une
étudiante que tout le monde ou presque trouvait très belle a avoué, pendant un exer-
cice fait en classe, qu’elle se trouvait « ordinaire » et même « peu attrayante ». Quand ses
camarades lui ont demandé pourquoi, elle a expliqué que pour corriger ses dents toutes
croches, elle avait dû porter un appareil orthodontique pendant l’adolescence. Ses amis
la taquinaient si souvent pendant cette période qu’elle n’a jamais pu oublier « sa bouche
en métal », comme elle l’appelait. Même si elle ne portait plus l’appareil depuis deux
ans, cette étudiante se sentait toujours laide et repoussait les compliments. Elle disait
qu’elle savait très bien de quoi elle avait « vraiment » l’air.

Cet exemple illustre un problème qui se pose lorsqu’on refuse de modier un
concept de soi inexact : l’étudiante s’empêche d’être plus heureuse en s’accrochant
à une image de soi dépassée. Les personnes résistent habituellement au changement
pour éviter de subir la désorientation reliée à une redénition du concept de soi,
sachant bien qu’elles devront faire des efforts pour se voir autrement. Un deuxième
problème qu’entraîne la persistance d’un concept de soi inexact est l’aveuglement
et l’absence d’évolution. Une personne ayant une image de soi exagérément favo-
rable ne percevra pas la nécessité de changer. Au lieu d’acquérir de nouvelles habi-
letés, de s’efforcer de modier une relation ou d’améliorer son état physique, elle
conservera l’illusion familière et rassurante que tout va bien. Pour comprendre ce
problème, il faut savoir qu’en présence d’information qui contredit leur percep-
tion d’eux-mêmes, les gens ont deux choix : conserver leur perception originale et
réfuter la nouvelle information, ou accepter les nouvelles données et modier leur
perception en conséquence.

Dans certaines situations, changer un concept de soi périmé ou déformé s’avérera la
meilleure chose à faire. Par exemple, vous pourriez croire que vous êtes une personne
moins compétente, désirable ou douée que le montre l’épreuve des faits. Voici quelques
suggestions qui vous permettront d’adopter une image de soi plus positive.

1. Développez une perception réaliste de vous-même. Bien que certaines personnes
puissent avoir un ego surdimensionné, d’autres seront très critiques envers elles-
mêmes. S’adonner de façon périodique à reconnaître ses forces et ses faiblesses,

Conservatisme cognitif tendance
d’une personne à privilégier l’infor-
mation qui conrme son concept
de soi.
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comme vous l’avez fait plus tôt dans ce chapitre, constitue une bonne façon de
mettre ses forces et faiblesses en perspective. Il est par ailleurs sage de s’entourer
de personnes qui vous soutiennent et qui pourront vous offrir la rétroaction positive
dont vous avez besoin.

2. Développez des attentes réalistes. Si vous vous attendez à gérer parfaitement cha-
cun de vos actes de communication, vous nirez inévitablement par être déçu. De
même, si vous vous comparez constamment à des personnes très douées, vous croi-
rez que vous n’êtes pas à leur niveau. Plutôt que d’être malheureux de ne pas être
aussi talentueux qu’un expert, prenez conscience du fait que vous êtes aujourd’hui
une personne plus habile, plus sage et plus complète que vous l’étiez par le passé, et
qu’il s’agit là d’une source légitime de satisfaction.

3. Développez la volonté de changer. Nous disons souvent que nous voulons changer,
alors que nous ne sommes pas prêts à faire ce qui est nécessaire pour y parvenir.
Vous pouvez changer, de bien des façons, si vous êtes motivé à le faire.

4. Développez les compétences pour changer. Il arrive parfois qu’essayer ne sufse
pas. Dans certains cas, vous seriez en mesure de changer si seulement vous saviez
comment vous y prendre. L’observation de modèles pourra être une façon efcace
de maîtriser de nouveaux modes de communication. Observez ce que disent et font
les personnes que vous admirez, non pas pour les copier, mais pour être en mesure
d’adapter leurs comportements à votre propre personnalité.

2.2.3 La culture et le genre :
impact sur le concept de soi

Nous avons vu précédemment que les expériences familiales, surtout durant l’enfance,
façonnent le concept de soi. Parmi les autres facteurs qui inuent sur celui-ci, la culture
et le genre modient le regard qu’on porte sur soi et sur les autres. Examinons ces
deux éléments.

La culture
Bien que ce soit un aspect généralement négligé, l’idée qu’on se fait de soi est façonnée
par la culture dans laquelle on a grandi27. La plupart des cultures occidentales sont
fortement individualistes, alors que d’autres cultures traditionnelles – la plupart des
cultures asiatiques, par exemple – valorisent une plus grande conscience collective.

Ces différences culturelles engendrent une vision très différente de soi et des types
de relations qui sont privilégiés. Dans les cultures axées sur la collectivité, l’identité
d’une personne découle de son appartenance au groupe. L’interdépendance entre les
membres de la société et ses sous-groupes est donc forte. Les sentiments de erté et
de valeur personnelle découlent non seulement des actes des individus, mais aussi du
comportement des membres de la communauté. Ce lien avec les autres explique l’atti-
tude effacée de l’individu dans la tradition asiatique, attitude qui contraste fortement
avec la mise en valeur personnelle propre aux cultures occidentales28.

De telles différences culturelles aident à comprendre l’aisance ou l’anxiété que res-
sentent les gens dans les situations de communication. Par exemple, les Chinois, les
Coréens et les Japonais, lorsqu’ils doivent s’exprimer ouvertement, afchent un degré
d’anxiété considérablement plus élevé que les personnes de cultures individualistes
comme les Américains et les Australiens29. La différence entre les cultures individua-
listes et collectives transparaît dans les interactions quotidiennes.
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Le genre
Une bonne façon de comprendre l’inuence du genre sur votre concept de soi est
d’imaginer à quel point vous seriez différent si vous apparteniez au sexe opposé.
Exprimeriez-vous vos émotions, régleriez-vous vos conits de la même façon ? Auriez-
vous les mêmes rapports avec vos amis et les étrangers ? Votre réponse est probable-
ment un « non » retentissant.

Dès les premiers mois de la vie, le sexe du bébé inue sur la manière dont on
s’adresse à lui. Pensez aux premières questions que la plupart des gens posent à la
naissance d’un enfant. L’une d’entre elles est presque toujours : « Est-ce un garçon
ou une lle ? » Lorsqu’ils connaissent le sexe du bébé, ils se comportent différemment
selon qu’il s’agit d’une lle ou d’un garçon30. Ils utilisent également différents sur-
noms en fonction du sexe. De plus, avec les garçons, les commentaires ont souvent
trait à la taille, à la force et à l’activité, alors que pour des lles, on parle plus sou-
vent de beauté, de douceur et d’expression faciale. Il n’est pas surprenant que ces
messages façonnent le concept de soi de l’enfant ainsi que sa façon de communiquer.
Le message implicite est que certains comportements sont masculins ; et d’autres,
féminins. Par exemple, les gens sont plus susceptibles de renforcer un comportement
doux chez les petites lles que chez les garçons. Le même principe s’applique à l’âge
adulte : l’homme qui défend ses croyances suscite l’approbation pour sa ténacité ou
sa persévérance, alors qu’une femme agissant de la même façon pourrait être quali-
ée de harcelante ou d’entêtée31. On voit facilement l’effet que peuvent avoir les rôles
relatifs au genre et les étiquettes
comme celles-ci sur la vision que
les hommes et les femmes ont
d’eux-mêmes et sur leur façon de
communiquer.

Le genre inue également sur l’es-
time de soi. Dans une société qui
valorise davantage la compétitivité
chez l’homme que chez la femme,
il n’est pas étonnant que l’estime
personnelle des adolescents soit
étroitement liée au fait d’être plus
habiles que leurs pairs, alors que
l’estime des adolescentes repose sur
la réussite de leurs relations sociales
et sur leurs aptitudes verbales32.
La recherche suggère également
que les jeunes femmes éprouvent
plus de difcultés que les jeunes
hommes à rehausser leur estime.

2.3 L’AUTORÉALISATION DES PROPHÉTIES
ET LA COMMUNICATION

Le concept de soi est très puissant : en plus de déterminer l’opinion qu’une personne
a d’elle-même, il inue sur son comportement futur et même sur les réactions de son
entourage. Cette inuence s’explique par un processus appelé « autoréalisation des
prophéties ».

Vidéo Les enseignements
des parents
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L’autoréalisation des prophéties peut être décrite de la façon suivante : lorsqu’une
personne a des attentes élevées par rapport à un événement, ou se comporte en
fonction de ces attentes, les chances que celui-ci se produise s’en trouvent augmentées.
Ce processus comporte quatre étapes.

1. La personne a une attente (envers elle même ou les autres).

2. Elle se comporte en fonction de cette attente.

3. L’attente se concrétise.

4. L’attente originale est renforcée.

L’autoréalisation des prophéties est un avantage important en communication, mais
elle ne garantit en rien les comportements subséquents et leurs résultats. Autrement
dit, l’attente d’un dénouement ne provoquera pas pour autant ce dernier. L’espoir
de tirer un as dans un jeu de cartes n’aura aucune inuence sur la possibilité de
faire apparaître cette carte, et le fait d’espérer le beau temps n’arrêtera pas la pluie.
De la même façon, penser que vous réussirez une entrevue d’emploi alors que vous
ne possédez pas les compétences exigées est totalement irréaliste. Relier l’autoréali-
sation des prophéties au pouvoir de la pensée positive n’est jamais qu’une grossière
simplication.

Il existe deux catégories d’autoréalisation des prophéties : celles qu’on s’impose et
celles qui sont imposées.

2.3.1 Les prophéties auto-imposées
Ce type de prophéties se produit lorsque les attentes personnelles inuencent un
comportement. Dans la pratique d’un sport, par exemple, une personne peut se préparer
psychologiquement à jouer mieux qu’à l’ordinaire et à réaliser une performance remar-
quable. Elle réagira en se disant que la seule explication à sa performance est son attitude.

De la même façon, la personne qui redoute de
se retrouver devant un auditoire oubliera proba-
blement son discours le moment venu, non par
manque de préparation, mais parce qu’elle s’est
dit : « Je sais bien que j’échouerai. »

La recherche a montré le pouvoir des prophé-
ties auto-imposées. Des recherches ciblant
les étudiants ont révélé que ceux qui avaient
conance en leurs capacités obtenaient de
meilleurs résultats scolaires33. Dans une autre
étude, les sujets sensibles au rejet social
avaient tendance à s’attendre à être rejetés ; ils
se sentaient exclus alors que ce n’était pas le
cas et dramatisaient leurs perceptions au point
de compromettre la qualité de leurs relations34.

Les prophéties auto-imposées ont diverses répercussions sur la communication au
q uotidien. Une personne qui se réveille en colère se dit : « Ça va être une mauvaise
journée. » Par la suite, elle agit d’une façon qui conrme sa prédiction : elle bougonne,
est plus impatiente et un rien suft à la rendre de mauvaise humeur. À l’inverse, la
personne qui se réveille en se disant que ce sera une belle journée verra probablement
sa prédiction se réaliser, cette prédisposition positive inuençant son attitude générale.
De fait, les chercheurs ont découvert que le fait de sourire, même quand on est de mau-
vaise humeur, peut contribuer à changer cet état d’esprit35.

Autoréalisation des
prophéties processus par
lequel le fait d’avoir conance en
une prédiction agit positivement
sur la capacité à la voir se réaliser.

Dans La Poursuite du bonheur,
Christopher Gardner (Will Smith)
recourt à des techniques de com
munication convaincantes et fait
preuve de détermination pour se
sortir de la pauvreté et offrir une
meil leure vie à son ls. Comme le dit
Gardner : « Si tu veux quelque chose,
va le chercher. Un point, c’est tout. »
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FIGURE 2.2 Un exemple de prophétie auto-imposée

La gure 2.2 illustre une prophétie auto-imposée. Imaginez que vous avez une entrevue
pour un poste qui vous intéresse beaucoup. Vous êtes nerveux à l’idée de passer l’entre-
vue, car vous n’êtes pas certain d’avoir les compétences requises. L’autre candidat à ce
poste, tout aussi qualié que vous, est convaincu d’être le candidat idéal. Comme vous
avez des attentes différentes, vos comportements lors de l’entrevue seront fort proba-
blement différents, ainsi que les résultats qui en découleront.

Il apparaît donc évident que les attentes jouent un grand rôle dans les comporte-
ments d’une personne ainsi que dans ses aptitudes en communication dans le cas des
prophéties auto-imposées.

2.3.2 Les prophéties imposées
La deuxième catégorie d’autoréalisation des prophéties est celle qu’impose une per-
sonne : les attentes et les comportements de celle-ci gouvernent les actions d’autres
individus. L’exemple classique de ce phénomène provient d’une étude décrite dans le
livre Pygmalion à l’école de Robert Rosenthal et Lenore Jacobson36 (voir la gure 2.3,
page suivante). Les chercheurs ont fait croire à des enseignants que 20 % des enfants de
leur école élémentaire avaient un potentiel de développement intellectuel très élevé. Les
élèves à fort potentiel avaient été sélectionnés au hasard, à partir d’une liste aléatoire de
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FIGURE 2.3 Un exemple de prophétie imposée

L’autoréalisation des prophéties en milieu de travail
Un grand nombre de recherches démontrent que l’autoréalisation des prophéties a un
impact réel sur le rendement d’un individu dans le cadre de son travail. Voici quelques
exemples.

On a informé un groupe d’employés dans un bureau du recensement qu’on s’attendait à
ce qu’ils perforent environ 550 cartes par jour. On les a également prévenus que trai-
ter plus de cartes pourrait leur causer du stress. Les expérimentateurs ont cependant
demandé à un second groupe de perforer autant de cartes que possible, sans plus d’indi-
cations ni mises en garde. Les employés du premier groupe ont traité quotidiennement
une moyenne de 550 cartes et ont rapporté souffrir de stress lorsqu’ils ont tenté de dé-
passer ce nombre. Quant au second groupe, la moyenne de cartes traitées par jour a
avoisiné les 2 000 et personne n’a rapporté de signes de stress a.

Des militaires, sélectionnés au hasard, à qui on a dit qu’ils possédaient un grand potentiel
se sont comportés conformément aux attentes de leurs supérieurs. Ils étaient également
plus susceptibles de se porter volontaires pour des tâches spéciales et des missions
dangereuses b.

Un groupe de soudeurs aux aptitudes à peu près équivalentes a commencé une formation. On
a informé tout le monde, y compris le formateur, que cinq participants avaient obtenu des notes
plus élevées à un test d’aptitudes – même si, en réalité, on les avait choisis au hasard. Les cinq
personnes en question ont terminé les meilleures de la classe. Leur taux d’absentéisme était
faible et leur note au dernier test était considérablement plus élevée que celle des autres. Ce
qui est encore plus impressionnant, c’est qu’elles ont appris les techniques enseignées deux
fois plus vite que celles qui n’avaient pas été déclarées aussi douéesc.

Que peut-on conclure de ces exemples ? Avez-vous déjà vécu des situations semblables ?

AU TRAVAIL

numéros. Huit mois après le début de l’expérience, lors d’un test de QI, ces enfants clas-
sés comme extrêmement doués ont obtenu des résultats supérieurs à ceux qui n’avaient
pas été sélectionnés et portés à l’attention des professeurs. Le changement de com-
portement des enseignants envers des élèves soi-disant spéciaux, choisis au hasard, a
modié le rendement intellectuel de ces derniers.
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Ces résultats s’expliquent entre autres par le fait que les professeurs ont accordé
plus de temps aux élèves étiquetés doués, leur ont adressé plus de commentaires et
les ont davantage félicités que les autres. En d’autres mots, les enfants sélectionnés
ont mieux réussi, non pas parce qu’ils étaient plus intelligents que leurs camarades,
mais du fait que leurs professeurs avaient de plus grandes attentes envers eux et les
traitaient en conséquence.

2.4 LA PRÉSENTATION DU SOI :
LA COMMUNICATION ET LA
GESTION DE L’IDENTITÉ

Examinons maintenant la gestion de l’identité,
c’est-à-dire les différentes stratégies de communi-
cation que les individus utilisent pour inuencer la
perception des autres à leur égard. Les pages sui-
vantes expliquent comment bon nombre des mes-
sages qu’une personne émet ont souvent pour but
véritable d’amener les autres à la percevoir sous
l’identité qu’elle souhaite leur montrer.

2.4.1 Les différents soi
Pour comprendre comment fonctionne la gestion
de l’identité, il faut approfondir la notion du soi.
Jusqu’à présent, nous avons présenté le soi comme
si chaque personne n’avait qu’une seule identi-
té. En réalité, tout le monde a plusieurs soi, cer-
tains privés, d’autres publics. Ils sont souvent très
différents.

Le soi perçu est le reflet de votre concept de soi. Il est la représentation de la per-
sonne que vous croyez être lorsque vous vous évaluez en toute honnêteté. On qua-
lifie le soi perçu de « privé » parce qu’on est peu susceptible de le révéler totalement
à une autre personne. Vous pouvez en vérifier la nature privée en réexaminant la
liste du concept de soi que vous avez élaborée au début du chapitre. Vous y trou-
verez probablement certains éléments que vous ne dévoileriez qu’à quelques per-
sonnes et d’autres que vous ne divulgueriez jamais. Vous pourriez, par exemple,
être réticent à révéler certains sentiments concernant votre apparence (« Je me
trouve plutôt moche »), votre intelligence (« J’aimerais être plus intelligent »), vos
objectifs (« La chose la plus importante pour moi, c’est de devenir riche ») ou vos
motifs (« Je me soucie davantage de moi-même que des autres »).

Le soi idéal reète ce qu’une personne souhaite être. Certains éléments du soi idéal
correspondent au soi perçu. Par exemple, il est possible que vous ayez la personnalité
ou la carrière que vous désiriez. Toutefois, dans d’autres domaines, votre soi idéal peut
être complètement différent de votre soi perçu. Plusieurs auteurs expliquent que plus
l’écart entre le soi perçu et le soi idéal est important, plus l’estime de soi est faible. Une
personne ayant des objectifs et des attentes trop élevés risque plus facilement de se
décourager, de se dévaloriser ou de se sentir incompétente.

Contrairement au soi perçu, le soi présenté est l’image publique, la façon dont on
veut être perçu par les autres. Dans la plupart des cas, le soi présenté est une image
socialement approuvée : celle d’un étudiant appliqué, d’un partenaire amoureux, d’un

Gestion de l’identité ensemble
des stratégies de communication
que les individus utilisent pour
inuencer la perception des autres
à leur égard.

Soi perçu image qu’une
personne a d’elle-même,
représentation mentale de
ce qu’elle croit être.

Soi idéal image idéalisée de ce
qu’une personne souhaiterait être.

Soi présenté façon d’être d’une
personne telle qu’elle veut être
perçue par les autres.

Je ne chante pas parce que je
suis heureux. Je suis heureux
parce que je chante !
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employé consciencieux, d’un ami dèle, etc. Les normes sociales amènent souvent chez
l’individu une profonde divergence entre le soi perçu et le soi présenté.

2.4.2 Les caractéristiques de la gestion de l’identité
Maintenant que vous avez une idée de ce qu’est la gestion de l’identité, examinons
certaines caractéristiques propres à ce processus.

La construction d’identités multiples
Au cours d’une même journée, la plupart des gens vont jouer plusieurs rôles : celui
de l’étudiant respectueux, du copain blagueur, du voisin amical, de l’employé ser-
viable, etc. La capacité de construire des identités multiples fait partie des habiletés
de communication.

Le fait d’avoir différentes identités n’a rien d’extraordinaire. Il
arrive même qu’on présente une identité différente à la même
personne. Par exemple, en grandissant, vous avez certaine-
ment montré plusieurs facettes de votre personnalité dans vos
interactions avec vos parents. Dans un contexte donné, vous
avez agi comme un adulte responsable (« Tu peux me coner
ta voiture sans crainte ! ») et, dans un autre, comme un enfant
démuni (« Maman, je ne trouve pas mes chaussures ! »). Il
est donc normal de recourir à plusieurs identités, et cela est
même souhaitable dans certaines circonstances. Le style de
discours (agressif ou détendu) et même le registre employé
(recherché ou familier) peuvent reéter un choix concernant
la façon de présenter une identité. Pour discuter avec des
amis, il est habituel d’utiliser un niveau de langage plus fami-
lier, alors que cela serait inapproprié pour solliciter un poste.

La gestion de l’identité est collaborative
Pour décrire la gestion de l’identité, le sociologue Erving
Goffman fait un rapprochement avec le monde du théâtre37.
Il suggère que la communication liée à l’identité ressemble à
du théâtre d’improvisation : chacun collabore avec d’autres
comédiens pour improviser des scènes dans lesquelles les
personnages sont à l’aise.

Pour comprendre la nature collaborative de la gestion de
l’identité, imaginez que vous êtes très en colère contre un
ami qui a oublié de vous transmettre un message télépho-
nique important.

Vous tentez d’aborder le problème avec tact, an d’éviter de passer pour un « frustré »
(le rôle que vous désirez projeter est celui d’un « gentil »). Si votre approche diploma-
tique était acceptée, le dialogue ressemblerait à ce qui suit.

Vous : Au fait, Jenny m’a dit qu’elle m’avait appelé hier. Si tu as
écrit un message, je ne l’ai pas vu.

Votre ami : Oh, désolé. Je voulais te laisser un message, mais dès que
j’ai raccroché, on a sonné à la porte et j’ai dû partir.

4
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Vous (sur un ton amical) : Ce n’est pas grave, mais j’aimerais que tu me laisses un
message la prochaine fois.

Votre ami : Pas de problème.

Au cours de cette conversation, vous avez tous les deux accepté la demande de l’autre
relative à l’identité. Conséquemment, la conversation s’est déroulée en douceur. Tou-
tefois, le résultat aurait été bien différent si votre ami n’avait pas accepté votre rôle
de « gentil ».

Vous : Au fait, Jenny m’a dit qu’elle m’avait appelé hier. Si tu as
écrit un message, je ne l’ai pas vu.

Votre ami (sur la défensive) : OK, j’ai oublié. Ce n’est pas si grave que ça. Toi non
plus, tu n’es pas parfait, tu sais !

Votre demande de tenir le rôle de la « personne gentille » a été rejetée. Vous avez main-
tenant le choix entre persister à jouer ce rôle en répliquant « Hé, je ne suis pas fâché
contre toi et je comprends que tu aies pu oublier ! », ou passer au rôle de « la personne
injustement accusée » et répondre avec contrariété « Je n’ai jamais dit que j’étais parfait,
mais ce n’est pas de moi qu’il s’agit ici… »

Comme l’illustre cet exemple, en matière de gestion de l’identité, « collaborer » ne signi-
e pas « être d’accord »38. Le petit différend au sujet du message téléphonique pourrait
se transformer en bagarre si les deux individus adoptaient le rôle d’opposants. Comme
nous l’avons vu dans le chapitre 1, la communication n’est pas composée d’événements
séparés les uns des autres. Au contraire, ce qui se produit à un moment donné est
inuencé par ce que chaque acteur de la situation apporte à l’interaction et par tout ce
qui s’est produit dans leur relation jusqu’au moment présent.

La gestion de l’identité peut être délibérée ou inconsciente

Il ne fait aucun doute qu’on gère parfois de façon très consciente les impressions qu’on
veut produire. La plupart des entrevues d’embauche et des premiers rendez-vous
amoureux illustrent bien cette gestion délibérée de l’identité. Dans d’autres situations
toutefois, on adopte certains comportements inconscients qui tiennent en quelque
sorte de la représentation publique39. À ce propos, une étude a révélé que les collé-
giens modiaient davantage leur présentation d’eux-mêmes quand ils s’adressaient à
des femmes qu’ils trouvaient attirantes que lorsqu’ils étaient en présence de femmes
moins séduisantes40. Cependant, cette tendance à présenter un soi plus attirant, à gérer
les impressions produites, diminue au fur et à mesure qu’on connaît l’autre41.

Une autre étude révèle que les communicateurs ne montrent un visage expressif (un
sourire ou un air sympathique en réaction au message de l’autre) que dans les échanges
directs. Au téléphone et dans d’autres contextes où leurs réactions ne peuvent pas être
vues, ils ne font pas les mêmes mimiques42. De telles études suggèrent que la plupart
des comportements sont destinés à envoyer des messages aux autres, en d’autres
termes, à gérer l’identité.

Dans les exemples précédents, les gens ne se sont pas consciemment dit « Je vais gérer
mon identité devant cette belle femme » ou encore « Comme mon interlocuteur est en
face de moi, je vais me montrer sympathique et je vais imiter ses expressions faciales ».
De telles décisions, la plupart du temps spontanées, échappent à la conscience. De la
même façon, plusieurs des choix sur l’attitude qu’un individu va adopter au cours de
ses nombreuses interactions reposent sur des scénarios qu’il a vécus et élaborés avec
le temps. Vous disposez probablement d’un vaste choix de rôles dans les situations qui
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vous sont familières, comme interagir avec les étrangers, avec les clients au travail,
avec les membres de la famille, etc. Quand vous vous retrouvez dans ces situations
connues, vous vous glissez dans ces rôles.

Même si plusieurs situations impliquent une
certaine gestion de l’identité, il semble exagéré
de conclure que tous les comportements visent
à produire une impression. De toute évidence,
les jeunes enfants ne sont pas des communica-
teurs stratégiques. Un bébé rit spontanément
lorsqu’il est heureux et pleure lorsqu’il est
triste ou souffre d’un inconfort sans même sa-
voir qu’il crée une impression chez les autres.
Par ailleurs, les jeunes enfants qui n’ont pas
appris les règles de la politesse embarrassent
parfois leurs parents en se comportant de fa-
çon inappropriée, en disant par exemple : « Ma-
man, pourquoi le monsieur est gros ? »

2.4.3 Pourquoi gérer l’identité ?
Pourquoi les individus cherchent-ils à inuencer
l’opinion des autres à leur sujet ? Les chercheurs
en sciences sociales ont découvert plusieurs rai-
sons qui se recoupent43.

Pour établir des relations
Pensez aux situations où vous avez consciencieusement planié la façon dont vous
aborderiez une personne que vous désiriez mieux connaître. Vous avez sûrement
cherché à paraître charmant et spirituel, ou encore décontracté et avenant. Cela ne
signie pas pour autant que vous êtes superciel ou manipulateur : vous tentez sim-
plement de montrer vos meilleurs côtés. Comme la plupart des gens, une fois que
les relations sont établies, vous continuez à gérer vos identités, mais avec moins
d’assiduité.

Pour atteindre un but
Souvent, la gestion de l’identité a pour but d’amener les autres, autant ceux qu’on connaît
que les étrangers, à agir de la façon qu’on souhaite. Par exemple, une personne se met
sur son trente-et-un pour contester une contravention en cour dans l’espoir que son
image de bon citoyen convaincra le juge de la traiter avec clémence. Au travail, un jeune
homme bavarde régulièrement avec des collègues qu’il ne trouve pas particulièrement
intéressants an de pouvoir obtenir des renseignements utiles ou du soutien pour ses
éventuels projets.

Pour explorer d’autres dimensions de soi
Parfois, revêtir une nouvelle identité, c’est un peu comme tester un style vestimentaire
pour voir si ce changement modie la perception des autres par rapport à soi et l’opinion
qu’on a de soi. Dans cette perspective, se donner de nouvelles identités peut être un
moyen de s’améliorer. Dans le cadre d’une étude, les adolescents, en particulier les plus
solitaires, qui se sont inventé de nouvelles identités en ligne ont ni par établir plus de

Je ne veux pas être parfaite, mais
je veux avoir l’air de l’être !
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contacts avec des gens d’âges variés et issus de divers milieux culturels que dans leur vie
de tous les jours. Conséquemment, ils ont amélioré leurs aptitudes sociales44.

2.5 LA GESTION DE L’IDENTITÉ EN COMMUNICATION
Comment une personne construit-elle son image publique ? Dans un monde où la
technologie offre un large éventail de moyens de communication, la réponse dépend
beaucoup du moyen choisi.

2.5.1 La gestion de l’identité dans
la communication directe

Dans les interactions en face à face, les communicateurs peuvent gérer les impressions
qu’ils produisent de trois façons : par la manière, l’apparence et le contexte45.

La manière
On entend par manière les paroles et le comporte-
ment non verbal du communicateur. Les médecins,
par exemple, ont plusieurs façons de faire lorsqu’ils
procèdent à des examens. Certains sont polis et com-
municatifs, tandis que d’autres se montrent plus
brusques et impersonnels. Les paroles du communi-
cateur déterminent en grande partie la manière qu’il
utilise. Un médecin qui discute avec ses patients de
leurs passe-temps se démarque de celui qui s’en tient
aux questions cliniques. Celui qui explique un acte
médical produit une impression différente de celui qui
ne révèle rien au patient.

Dans la même veine, le comportement non verbal
joue un grand rôle dans les impressions produites.
Le médecin qui accueille le patient avec un sourire
amical et une poignée de main crée une impression bien différente de celui qui se
contente d’un bref hochement de tête. La manière diffère énormément selon les profes-
sionnels, les milieux et les types de relations. Par exemple, les enseignants n’agissent
pas de la même manière que les coiffeurs, et les impressions créées varient en consé-
quence. C’est également vrai pour les relations personnelles. La manière dont on s’ex-
prime et se comporte conditionne la perception des autres par rapport à soi.

L’apparence
La deuxième dimension de la gestion de l’identité est l’apparence, l’élément visuel
qui façonne l’image qu’on présente. L’apparence sert parfois à projeter une image
professionnelle. Par exemple, le sarrau de l’inrmière ou l’uniforme du policier dis-
tinguent l’individu. De même, un complet taillé sur mesure ou des vêtements froissés
et sales produiront une impression bien différente dans le monde des affaires. Même
hors du contexte professionnel, la tenue vestimentaire conserve toute son importance
parce qu’elle transmet un message. Certaines personnes veulent paraître à la mode et
d’autres, plus classiques. En outre, d’autres aspects de l’apparence remplissent une
fonction importante dans la gestion de l’identité. Vous maquillez-vous ? Quel est votre
style de coiffure ?

5

Dans le film Tout pour un A,

Olive (Emma Stone) se présente
comme une fille désinvolte et
de petite vertu, une description
qui ne correspond pas à sa vraie
personnalité. Cette gestion de
l’identité permet à l’héroïne et à ses
amies d’atteindre certains de leurs
objectifs personnels et relationnels...
tout en leur causant une multitude
de problèmes d’éthique.
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Sur Internet, personne ne sait que
tu es un chien.

L’exemple des tatouages illustre bien que l’apparence contribue à créer l’identité. L’acte
de décorer sa propre peau est une afrmation en soi, et le dessin ou les mots choisis
sont encore plus révélateurs.

Le contexte
Le contexte, troisième dimension de la gestion de l’identité, désigne l’ensemble des
objets dont on s’entoure pour inuencer la perception des autres par rapport à soi. Par
exemple, dans notre société occidentale, la voiture est un symbole de statut social ;
c’est souvent par elle qu’on fait savoir qui on est, ou qui on voudrait être. Cela explique
pourquoi tant de gens convoitent des voitures beaucoup plus luxueuses et beaucoup
plus puissantes que ce dont ils ont réellement besoin. Le type d’habitation qu’on choisit
et la manière dont on l’aménage contribuent également à façonner l’image qu’on veut
présenter aux autres. Quelles teintes avez-vous choisies pour votre chambre ? Quels
sont les objets qui la décorent ? Bien entendu, on opte pour un environnement qui
nous plaît, mais souvent on crée un décor qui enverra aux autres l’image désirée. Si
vous en doutez, rappelez-vous la dernière fois où vous avez fait du ménage avant l’arri-
vée d’invités. En privé, vous êtes peut-être à l’aise dans le désordre, mais lorsqu’il s’agit
de votre image, il est probable qu’il en est tout autrement.

2.5.2 La gestion de l’identité
dans la communication
électronique

Les exemples précédents concernent la communi-
cation directe, celle de personne à personne. Toute-
fois, la gestion de l’identité est tout aussi importante
dans d’autres modes de communication. Si vous
aviez à remettre un curriculum vitæ à un employeur
éventuel, une carte de remerciement ou encore une
lettre d’amour, vous choisiriez vos mots avec soin et
prendriez aussi des décisions rééchies quant à leur
présentation. Opteriez-vous pour une simple feuille
blanche ou un papier plus distinctif ? Taperiez-vous
votre texte ou l’écririez-vous à la main ? Ces ques-
tions revêtent une importance capitale, puisque la
présentation du message est aussi révélatrice que
les mots qui le composent.

À première vue, la communication par des moyens électroniques semble limiter
le potentiel de gestion de l’impression produite. Les textos et les courriels, par
exemple, ne semblent pas offrir autant de possibilités que d’autres formes de com-
munication. C’est vrai qu’ils ne révèlent pas le ton de la voix, ni l’attitude, pas
plus que les gestes et la physionomie. Toutefois, les experts en communication
remarquent que cette lacune devient un avantage pour les personnes soucieuses de
faire bonne impression46.

La communication électronique permet en fait d’exercer un plus grand contrôle sur la
gestion des impressions que la communication directe. Les formes de communication
électronique asynchrones comme les courriels, les blogues et les pages Web donnent
la possibilité de corriger les messages jusqu’à ce qu’on ait produit l’impression désirée.
Avec le courriel, par exemple, on peut transmettre des messages lourds de signication
sans obliger le destinataire à y répondre immédiatement. Ce moyen offre également la

6
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possibilité d’ignorer des messages plutôt que d’y répondre de façon désagréable. Encore
plus important avec la communication électronique sans voix ni vidéo, l’interlocuteur
n’a pas à craindre de bégayer ni de rougir, pas plus qu’il n’a à se soucier de son habil-
lement, de son apparence ou de tout autre facteur visible qui aurait pu nuire à l’impres-
sion qu’il souhaite produire.

À ce titre, la recherche offre plusieurs exemples éloquents : un quart des adolescents
prétendent être quelqu’un d’autre en ligne et un tiers avouent avoir fourni des ren-
seignements personnels erronés dans des courriels ou des messages instantanés. Une
étude portant sur les membres d’un site de rencontre a permis de découvrir que 86 %
d’entre eux croyaient que les autres personnes donnaient une fausse impression de
leur apparence physique dans leur description ofcielle47. Les participants reconnais-
saient qu’il était difcile de trouver un équilibre entre l’identité idéale présentée en
ligne et la « véritable » identité qui se cachait derrière le prol qu’ils présentaient.
Plusieurs personnes ont admis qu’elles manipulaient certains faits lorsque venait le
temps de se décrire, en utilisant de vieilles photos ou en « oubliant » de mentionner
des renseignements sur leur âge, par exemple. Selon Mary Madden, chercheuse chez
Pew Internet, « plusieurs usagers modient les paramètres de condentialité sur leurs
prols, en s’assurant que certains statuts ne puissent être vus que par certaines per-
sonnes ou en effaçant divers renseignements personnels qu’ils ne veulent pas voir
apparaître en ligne48 ». En fait, il est pratiquement impossible d’imaginer comment
on pourrait communiquer efcacement si l’on ne prenait pas la décision de présenter
telle ou telle facette dans telle ou telle situation, manipulant ainsi l’image qu’on veut
présenter.

Soigner son identité sur les réseaux sociaux
Les blogues, les pages Web personnelles et les profils présentés sur les réseaux sociaux
fournissent tous aux communicateurs l’occasion de se construire une identité49. Le simple
choix d’un nom d’utilisateur (« jaimemaporsche », « fan2hockey ») dit quelque chose sur vous
et est susceptible d’amener les autres à se forger une impression de votre personnalité50. Il
est par ailleurs intéressant de noter que la consultation régulière de votre propre page Face-
book peut améliorer votre estime de soi51. C’est d’ailleurs assez logique : en admettant que
vous gériez votre identité attentivement sur ce site, vous stimulerez votre estime de soi en
vous rappelant fréquemment ce à quoi vous ressemblez lorsque vous êtes « sous votre
meilleur jour ».

Et vous, de quelle façon vous présentez-vous sur les réseaux sociaux ? Avez-vous tendance
à soigner votre image ? Y a-t-il des sujets que vous évitez d’aborder ou êtes-vous au
contraire du genre à donner votre opinion sur tout ce qui se passe ?

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE

2.5.3 La gestion de l’identité et l’honnêteté
Il y a toutefois une différence entre la gestion de l’identité et le mensonge. Les
recherches ont démontré que le mensonge pouvait réellement menacer les relations52.
Cependant, tous les mensonges n’ont pas les mêmes effets dévastateurs. Une étude a
suggéré que les intentions du menteur avaient un impact considérable sur l’accepta-
tion ou non de sa duperie par les autres53. Si un mensonge est perçu comme intéressé

7
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et malhonnête, il sera probablement considéré comme un manque de respect envers
la relation établie entre deux personnes. Par contre, si la contre-vérité semble moti-
vée par un désir de ne pas faire de peine à l’autre, elle sera plus susceptible d’être
pardonnée.

Les sentiments de désarroi et de trahison seront perçus plus vivement lorsque la rela-
tion sera très intense, lorsque l’objet du mensonge sera particulièrement important ou
lorsqu’une personne aura des soupçons préalables quant à l’honnêteté de son interlo-
cuteur. De ces trois facteurs, c’est l’importance accordée au sujet à propos duquel on a
menti qui s’est avérée le facteur le plus susceptible de provoquer une crise relationnelle.
Nous pouvons vivre avec un mensonge qui tient de « l’écart de conduite », mais les
« délits graves » entraînent des conséquences plus sérieuses. En fait, la découverte d’une
tromperie d’importance pourra mener une personne à mettre un terme à une relation.
Plus des deux tiers des participants d’une étude ont rapporté qu’une de leurs relations
s’était terminée lorsqu’ils avaient découvert un mensonge. Qui plus est, ils établissaient
un lien direct entre la rupture et le mensonge.

La leçon à tirer de tout cela est bien simple : mentir à propos d’éléments importants de
votre identité pourra avoir des conséquences très sérieuses sur votre relation. Si vous
désirez préserver une relation, l’honnêteté (à propos des choses les plus importantes, à
tout le moins) sera vraiment la meilleure ligne de conduite à adopter.

You’re not fooling anyone
when you become
Somebody else
Round everyone else
(Tu ne dupes personne
lorsque tu deviens quelqu’un
d’autre parmi les autres.)

Extrait de Complicated,
d’Avril Lavigne

«

«
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RÉCAPITULATION

1 Fonder votre concept de soi sur les messages
que vous ont envoyés les personnes déter-
minantes dans votre vie reète le processus

.

A) de comparaison sociale

B) d’autoévaluation

C) de jugement rééchi

D) de rétroaction déformée

2 Une personne qui en rabaisse toujours une autre
est appelée .

A) une inuence psychologique

B) un détracteur de l’estime de soi

C) une personne contrôlante

D) un stimulateur de l’estime de soi

3 Tingting est une jeune femme en bonne
condition physique. Même si elle juge qu’elle
n’est pas en forme, elle se tient néanmoins
avec des athlètes universitaires. Ce cas est
un bon exemple .

A) de comparaison sociale

B) d’autoévaluation

C) de jugement rééchi

D) de rétroaction déformée

4 La tendance qu’ont les individus à maintenir
leur concept de soi, même s’ils changent avec
le temps, s’appelle .

A) la peur du changement

B) la résistance au changement

C) l’afrmation

D) le conservatisme cognitif

5 Tous ces éléments sont des caractéristiques
du concept de soi, sauf un. Lequel ?

A) Il est très objectif.

B) Il est résistant au changement.

C) Il est inuencé par l’importance accordée
à la perfection.

D) Il est inuencé par les attentes de la société.

6 L’ensemble relativement stable de perceptions
qu’une personne a d’elle-même ou la façon dont
elle se perçoit s’appelle .

A) le jugement rééchi

B) la complexité cognitive

C) le concept de soi

D) la subjectivité

7 Pour vous aider à vous percevoir de façon plus
réaliste, vous pourriez recourir aux méthodes
suivantes, sauf une. Laquelle ?

A) Parler de vos perceptions de vous-même
avec un ami.

B) Faire en sorte que votre dialogue intérieur
soit plus précis.

C) Apprendre à mieux reconnaître les
messages émis par les détracteurs de
l’estime de soi.

D) Accorder moins d’attention à vos
agissements antérieurs et davantage
à vos comportements actuels.

8 Lorsque vous êtes attentif au comportement
que vous adoptez dans vos relations,

.

A) vous êtes moins susceptible d’être attentif
aux autres

B) vous vous prenez trop au sérieux

C) vous vous laissez dominer par votre ego

D) vous avez une bonne maîtrise de vous-même

9 Beaucoup d’étudiants qui voyagent à l’étran-
ger afchent un drapeau de leur pays sur leur
sac à dos ou leur blouson. Cette façon de gérer
l’identité passe ici par .

A) l’apparence

B) la manière

C) le contexte

D) un symbole

10 Gérer son identité signie .

A) choisir l’aspect de soi qu’on veut dévoiler
aux autres selon la situation

B) choisir le bon moment pour s’ouvrir
entièrement à une autre personne

C) choisir de ne jamais montrer certaines
facettes de soi

D) Aucune de ces réponses.

Pour les réponses, voir le corrigé
à la n du manuel.
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2.1 La communication et le soi

Le concept de soi est un ensemble de perceptions
relativement stables que les individus entretiennent
au sujet d’eux-mêmes. Certaines caractéristiques du
soi sont attribuables aux traits de personnalité héré-
ditaires. De plus, le concept de soi est façonné par
les messages qui proviennent de personnes détermi-
nantes, par le jugement rééchi et par la comparaison
sociale avec des groupes de référence.

2.2 Les racines biologiques et sociales du soi

Le concept de soi est subjectif, c’est-à-dire qu’il est
différent de ce que les autres perçoivent de nous. Bien
que le soi évolue avec le temps, le concept de soi ré-
siste au changement. Les autres facteurs qui inuent
sur le concept de soi sont la culture et le genre.

2.3 L’autoréalisation des prophéties
et la communication

Il y a autoréalisation des prophéties lorsque les attentes
d’une personne par rapport à un certain événement
en inuencent le dénouement. Il y a deux catégories
d’autoréalisation des prophéties : celles qu’on s’impose
et celles qui sont imposées. Elles peuvent être posi-
tives et négatives.

2.4 La présentation du soi : la communication
et la gestion de l’identité

Il est possible de modier son concept de soi an
de mieux communiquer. Toutefois, il est nécessaire

d’avoir des attentes réalistes quant aux change-
ments possibles et de faire une autoévaluation juste
de sa personne. Il faut avoir la volonté de changer,
connaître les moyens d’y parvenir et acquérir de nou-
velles compétences.

La gestion de l’identité consiste à utiliser la communi-
cation stratégique an d’inuencer la façon dont on est
perçu. L’objectif est de présenter une ou plusieurs
images, qui sont différentes du comportement privé et
spontané qu’on adopte en l’absence des autres. On a
recours à la gestion de l’identité pour plusieurs rai-
sons : pour établir des relations, pour atteindre des
objectifs relationnels ou encore pour explorer d’autres
dimensions de soi. Quel que soit le cas, les commu-
nicateurs se créent une identité en gérant leur appa-
rence, la manière dont ils parlent et agissent ainsi
que le contexte dans lequel ils interagissent avec les
autres.

2.5 La gestion de l’identité en communication

La gestion de l’identité se produit dans la communica-
tion directe et la communication électronique. Bien
qu’elle puisse être assimilée à de la manipulation,
c’est une forme de communication authentique. Étant
donné qu’une personne peut révéler une variété de
facettes d’elle-même, celle qu’elle choisit de montrer
n’est pas nécessairement malhonnête.

RÉSUMÉ
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Films

Trop belle !, réalisé par Jim Field Smith (2010).

Kirk (Jay Baruchel) est un garçon tout ce qu’il y a
de plus ordinaire, selon ses propres estimations et
l’évaluation des autres. Un jour, il rencontre Molly
(Alice Eve), une lle considérée comme parfaite par
tous ceux qui admirent sa beauté. Lorsque Kirk en-
treprend une relation romantique avec Molly, il se fait
dire à de nombreuses reprises que cette lle est « trop
belle pour lui ». Le lm illustre plusieurs des concepts
abordés dans ce chapitre. Le jugement rééchi et les
comparaisons sociales sont mis en évidence dans
les conversations entre Kirk et ses amis. Dans une
scène mémorable, les garçons notent leur apparence
physique entre eux, sur une échelle de 1 à 10 (Kirk
obtient la note de 5). La faible estime de soi du héros,
particulièrement lorsqu’il est dans des relations avec
des femmes, entraîne une autoréalisation de ses pro-
phéties. Son manque de conance en soi l’amène à
adopter des comportements étranges qui, bien qu’ils
soient humoristiques pour le spectateur, menacent de
saboter la réalisation de ses objectifs.

Les concepts d’échelle d’attractivité et de catégo-
ries de beauté utilisés dans la culture populaire dé-
montrent bien à quel point nous sommes fortement

AUTRES RESSOURCES

inuencés par les évaluations et les comparaisons
avec les personnes qui nous entourent.

Souvenirs de Brokeback Mountain, réalisé par Ang
Lee (2005).

Pendant l’été 1963, Ennis Del Mar (Heath Ledger) et
Jack Twist (Jake Gyllenhaal) sont embauchés pour
prendre soin des moutons sur les pentes de Brokeback
Mountain, au Montana. Dans leur campement éloi-
gné, ils se surprennent à devenir amants. À la n de l’été,
ils repartent chacun de leur côté. Les deux hommes
se marient, ont des enfants et tentent d’ignorer leurs
sentiments réciproques avant de se rencontrer de nou-
veau. Cette histoire tragique de déni montre à quel
point les gens sont prêts à cacher une partie de leur
identité pour éviter la désapprobation sociale.

Arrête-moi si tu peux, réalisé par Steven Spielberg (2003).

Frank Abagnale (Leonardo DiCaprio) apprend à fuir
les déboires nanciers et interpersonnels de sa famille
en prenant de fausses identités. Il se fait passer pour
un enseignant, un pilote, un médecin et un avocat. Ces
fausses images lui permettent de devenir riche, d’être
admiré et respecté, mais le laissent aussi très seul. Plus
il construit des images et des façades, plus il perd le
sens de son identité. De plus, son refus de révéler son
identité réelle l’isole des personnes déterminantes,
y compris de sa ancée. Celui qui connaît le mieux
Frank est l’agent spécial du FBI Carl Hanratty (Tom
Hanks), qui tente de le capturer et de l’arrêter. À la n
de l’histoire, Carl devient une sorte de gure paternelle
pour Frank et l’aide à rétablir son identité légitime.

Le Journal de Bridget Jones, réalisé par Sharon
Maguire (2001).

Bridget Jones (Renée Zellweger) est une célibataire
au début de la trentaine qui évalue sa propre valeur
en fonction de l’attention que les hommes lui portent.
Elle craint de mourir « grosse et seule ». Son obses-
sion de perdre du poids et de trouver un partenaire
vient en partie du fait qu’elle se compare aux femmes
qu’on voit dans les médias. Après des années passées
à se dégoûter d’elle-même, un prétendant appelé Mark
( Colin Firth) lui dit des paroles qui lui font l’effet de
l’eau dans le désert en ce qui a trait à son concept
de soi : « Je t’aime bien comme tu es. »



VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 La perception qu’un être humain peut avoir de la réalité
est limitée par ses sens.

2 Les stéréotypes permettent de tirer des conclusions
réalistes sur les comportements des gens.

3 L’interprétation qu’une personne fait d’un événement
dépend notamment de son expérience et de ses
attentes.

4 Des facteurs psychologiques expliquent pourquoi
chaque individu perçoit le monde à sa manière.

5 Les personnes qui ont une haute estime de soi ont
tendance à avoir une mauvaise opinion des autres.

6 La vérication des perceptions permet d’éviter bien
des malentendus.

7 Dans la plupart des situations, pour bien communiquer,
il est important d’être à la fois empathique et
sympathique.
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C ette vision surréaliste à la manière d’Escher fournit une métaphore
puissante et représentative des dés auxquels nous faisons face
quotidiennement...

Chacun de nous a sa propre vision de la réalité, et notre incapacité à
comprendre le point de vue des autres peut entraîner des problèmes à la
fois pratiques et relationnels. Regarder le monde avec les yeux des autres
permet en effet d’avoir une perspective différente, et souvent plus juste,
de celle qui repose uniquement sur l’expérience personnelle.

Ce chapitre vous aidera à comprendre les différences de perception qui
peuvent nuire à la communication et vous proposera des outils pour sur-
monter ces difcultés. Nous verrons d’abord pourquoi chaque personne
voit le monde d’une façon particulière. Nous explorerons ensuite ce qui
est susceptible d’inuer sur la perception, soit les facteurs physiologiques

et psychologiques, le rôle de la culture et, enn, les rôles sociaux. Une fois que nous
aurons abordé les facteurs qui divisent les gens sur le plan de la perception, nous exa-
minerons les compétences à développer pour améliorer la communication.

3.1 LE PROCESSUS DE LA PERCEPTION
L’idée qu’on se fait de la réalité n’est que partielle. Pour bien comprendre cet énoncé,
vous n’avez qu’à penser aux milliers d’espèces microscopiques, autrefois inconnues,
qu’on peut aujourd’hui observer grâce au microscope. On sait aussi que certains
animaux sont capables d’entendre des sons et de sentir des odeurs que les humains
ne peuvent percevoir. Cela illustre que les sens de l’être humain sont limités et qu’il ne
perçoit qu’une partie de ce qui l’entoure.

Par ailleurs, on passe parfois à côté de certaines informations parce qu’on n’y prête tout
simplement pas attention. Par exemple, il vous est sans doute arrivé de ne pas remar-
quer la nouvelle coiffure d’un ami ou encore une expression de tristesse inhabituelle
chez un enfant ou un collègue de travail, puisqu’il est carrément impossible d’être
conscient de tout. Il se passe tout simplement trop de choses.

Compte tenu de l’importance de savoir gérer une multitude de stimuli pour bien fonc-
tionner, examinons les quatre étapes du processus de la perception : la sélection, l’orga-
nisation, l’interprétation et la négociation des informations sensorielles.

3.1.1 La sélection
Comme on reçoit plus d’informations sensorielles qu’on ne peut en traiter, la première
étape de la perception consiste à faire la sélection de celles auxquelles on prêtera atten-
tion. Plusieurs facteurs amènent les gens à prendre conscience de certaines choses et à
en ignorer d’autres.

Les stimuli qui sont intenses attirent généralement l’attention. Ce qui est le plus bruyant,
le plus grand ou le plus voyant se démarque. C’est pourquoi on a tendance à se souvenir
des personnes très grandes ou très petites, ou encore à remarquer celles qui rient ou
parlent très fort.

Les stimuli répétés, les stimuli répétés, les stimuli répétés, les stimuli répétés, les sti-
muli répétés, les stimuli répétés attirent également l’attention. Vous est-il déjà arrivé
de ne pouvoir vous concentrer à cause d’un robinet mal fermé ? Êtes-vous capable de
dire quelle compagnie utilisait ce slogan : « Des tonnes de copies ; pis ça, ça énerve » ?
Même si cette publicité télé ne joue plus depuis plusieurs années, la plupart des

1

Sélection action de choisir
certaines informations parmi
toutes celles qu’on a reçues.
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gens s’en souviennent puisque la phrase était répétée plusieurs fois. Et que dire de
« 12 pouces, 5 $ » ? Plus récemment, avez-vous remarqué la publicité où une dame est
assise à côté du porte-parole de la compagnie et répète « Je note » à plusieurs reprises
comme un robot ? La technique de répétition des stimuli est d’ailleurs grandement ex-
ploitée par les spécialistes en marketing pour capter l’attention des consommateurs.

Un contraste ou un changement dans la stimulation sont aussi de nature à attirer l’at-
tention. En d’autres mots, les gens et les choses qui ne changent pas deviennent moins
visibles. Ce principe explique d’ailleurs pourquoi on tient parfois pour acquises les
personnes avec lesquelles on interagit fréquemment.

Les motivations et les besoins déterminent également l’information qu’on sélectionne
dans son environnement. Une personne qui craint d’être en retard à un rendez-vous
verra toutes les horloges sur son passage tandis que celle qui a faim apercevra tous les
restaurants, marchés et panneaux publicitaires montrant des aliments. Les motivations
et les besoins des gens inuent aussi sur leur perception des autres. Par exemple, une
personne à la recherche d’une aventure amoureuse remarquera tous les partenaires
potentiels, alors qu’une personne se trouvant en situation d’urgence ne prêtera atten-
tion qu’aux policiers et aux gens susceptibles de l’aider.

Sélectionner des informations sous-entend non seulement de prêter attention à des
stimuli, mais aussi d’en ignorer d’autres. Ainsi, si vous décidez qu’une personne est
formidable, vous fermerez les yeux sur ses défauts. De la même façon, un étudiant qui
se prépare pour un examen de mi-session pourra faire abstraction de tous les bruits
ambiants an de mieux se concentrer1.

3.1.2 L’organisation
Une fois qu’on a trié les stimuli, les informations retenues doivent être ordonnées
de façon cohérente. La gure 3.1 aide à comprendre comment fonctionne le principe de
l’organisation. Certaines personnes verront sur cette image un vase, et d’autres, deux
visages identiques de prol, selon que l’attention est portée sur la lumière ou sur les zones
foncées. Cet exemple montre bien comment l’information peut s’organiser de façons dif-
férentes chez les individus. Une fois qu’une personne a sélectionné une image comme
celle-ci et qu’elle la regarde, elle doit organiser les informations de façon cohérente et,
nalement, leur donner une signication (l’interprétation). Les psychologues gestaltistes
stipulent toutefois qu’avant d’être en mesure d’interpréter les objets ou les situations qui
l’entourent, l’individu doit classer ses observations à l’aide d’une organisation particulière,
« indépendante de notre volonté, comme si la perception des choses s’or-
ganisait d’elle-même2 ». Plusieurs principes nous permettent de classer
l’information. Dans la gure 3.2, à la page suivante, nous en présentons
quatre : la proximité, la fermeture, la similarité et la symétrie3.

• Selon le principe de la proximité, les éléments les plus rapprochés
ont tendance à être perçus comme formant un ensemble. Ainsi,
en regardant la gure 3.2a, on a tendance à percevoir deux amas
de taches, et non six taches indépendantes. Si la distance entre
ces deux amas est diminuée, alors l’impression de percevoir deux
groupes de taches diminue également.

• Selon le principe de la fermeture, le cerveau a tendance à combler les
vides lorsque des images ou une suite d’événements sont incomplets.
Ainsi, en regardant la gure 3.2b, on a tendance à percevoir la lettre e,
un visage et un triangle, bien que ces formes soient incomplètes.

• Selon le principe de la similarité, les éléments semblables ont ten-
dance à être perçus comme appartenant à la même forme. Comme

og action de disposer
et d’ordonner les informations
recueillies de façon cohérente.

FIGURE 3.1 Le vase
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on peut le constater en regardant la gure 3.2c, on perçoit plus faci-
lement des lignes horizontales dans le dessin de gauche, et on per-
çoit plus facilement des lignes verticales dans le dessin de droite.

• Finalement, selon le principe de la symétrie, des éléments qui com-
portent des axes de symétrie sont plus facilement perçus comme
une forme globale. À la gure 3.2d, le dessin de droite est plus
facilement perçu comme un tout que celui de gauche.

En regardant les dessins présentés à la gure 3.2, on peut facilement
comprendre comment peuvent se produire des erreurs de perception
lorsque les informations ne sont pas organisées correctement par les
individus. Par exemple, il vous est peut-être déjà arrivé de croiser l’ami
d’une personne que vous trouvez désagréable et de ne pas avoir envie
de lui parler parce que vous vous êtes dit que ces deux amis devaient
être « similaires ». Et que penser de votre petit ami que vous apercevez
en train de faire une accolade à une lle que vous ne connaissez pas ?
Est-ce que vous pourriez faire une scène de jalousie sans savoir qu’il
est en train de consoler sa sœur que vous n’avez jamais eu l’occasion
de rencontrer ? Comme dans la fermeture, le cerveau comble les vides
an de percevoir ces informations dans leur totalité.

Chaque individu organise généralement ses impressions concernant
un interlocuteur en adoptant un ensemble de points de vue particu-
liers (lesquels sont souvent inuencés par la façon dont l’information
a été organisée), que les spécialistes des sciences sociales appellent
schéma perceptif.

Ainsi, on peut classer les gens selon différents points de vue : leur
sexe, leur apparence, leurs rôles sociaux, leur style d’interaction,
leurs caractéristiques psychologiques ou leur appartenance à un
groupe. Pour organiser les informations, on se demande donc si c’est
un homme ou une femme, si la personne agit de façon amicale ou
distante, si elle semble nerveuse ou calme, etc.

Les schémas perceptifs façonnent ce qu’on pense des autres et la
manière de communiquer avec eux. L’étudiant qui perçoit un pro-
fesseur comme un être sympathique abordera les questions et les
problèmes d’une certaine façon ; s’il le trouve désagréable, il aura

un comportement totalement différent. Sur quoi vous basez-vous pour classer les
personnes que vous rencontrez ? Voyons comment vos relations pourraient changer si
vous utilisiez d’autres schémas perceptifs.

Les stéréotypes
Une fois qu’on recourt à un schéma perceptif pour classer les gens, on effectue des
généralisations et on formule des prédictions sur les personnes qu’on rencontre. Par
exemple, les gens qui sont préoccupés par les rôles sexuels seront plus sensibles aux
comportements distincts des hommes et des femmes.

Les gens qui attachent beaucoup d’importance à la religion peuvent considérer de façon
différente ceux qui appartiennent à leur confession et ceux qui n’y adhèrent pas. Si
c’est l’ethnicité qui est importante, ce seront les disparités entre les membres de divers
groupes ethniques qui retiendront l’attention.

Il n’y a pas de mal à faire des généralisations si elles correspondent à la réalité. En
fait, on ne pourrait pas vivre sans généraliser. Cependant, lorsque les généralisations

Schéma perceptif schéma
propre à un individu, inuencé
par sa perception.

FIGURE 3.2 Quatre principes de la Gestalt

a) La proximité

b) La fermeture

c) La similarité

d) La symétrie
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associées à un schéma perceptif sont démesurées, elles deviennent des stéréotypes.
Bien que les stéréotypes reètent parfois une certaine réalité, ils vont plus loin que les
faits et conduisent à des afrmations qui n’ont pas de fondements solides.

Les personnes qui adhèrent à ces stéréotypes recherchent des comportements qui
viennent conrmer leurs croyances erronées. Par exemple, un homme et une femme
qui se disputent ne s’attardent souvent qu’aux comportements qui correspondent
à leurs stéréotypes à l’égard de l’autre sexe4. Ils relèvent ces comportements –
qui ne sont pas nécessairement représentatifs du comportement général de
l’autre personne – et s’en servent pour renforcer leurs idées préconçues, mais
fausses : « Regarde, tu me critiques encore. C’est bien les femmes ! » Une façon
simple d’éviter les problèmes de communication causés par les stéréotypes est
de traiter les gens comme des individus uniques plutôt que de présumer qu’ils
possèdent les mêmes caractéristiques que tous les autres membres du groupe
dans lequel on les a classés.

La ponctuation
Le processus d’organisation va au-delà de la généralisation des perceptions ;
lorsqu’on interagit avec les autres, on organise aussi l’information de diverses
manières. Et ces divers schèmes organisationnels ont des répercussions impor-
tantes sur les relations qu’on entretient. Les théoriciens de la communication
utilisent le terme ponctuation (en anglais, le verbe to punctuate a aussi le sens
de « mettre l’accent sur », de « souligner ») pour décrire la manière dont chaque
individu détermine les causes et les effets dans ses interactions5.

Pour comprendre comment la ponctuation des séquences de communication peut
miner une relation lorsqu’elle diffère d’un individu à l’autre, imaginez une dispute
entre mari et femme. L’homme accuse son épouse d’être trop critique. Elle se plaint
qu’il s’éloigne d’elle. Notez l’ordre dans lequel chaque partenaire présente les faits
en mettant l’accent sur un point différent. Puisque leurs schèmes organisationnels
sont différents, ils afrment, pour une même situation, que c’est l’autre qui est à
l’origine du conit. Le mari commence par accuser sa femme : « Je m’éloigne parce
que tu n’arrêtes pas de me critiquer. » La femme organise la situation différem-
ment, en accusant son mari : « Je te critique parce que tu t’éloignes. » Une fois que le
cycle est amorcé, il est impossible de déterminer quelle accusation est exacte. Voici
d’autres exemples :

• « Je n’aime pas ton ami parce qu’il n’a jamais rien à dire. » ;
« Il ne te parle pas parce que tu agis comme si tu ne l’aimais pas. »

• « Je continue à parler parce que tu m’interromps tout le temps. » ;
« Je t’interromps parce que tu ne me laisses pas dire ce que je pense. »

Ce genre de discussion où chacun s’accroche à sa perception des faits n’arrange géné-
ralement pas les choses. Il est bien plus productif de reconnaître que chaque partie a
sa propre vision du litige, puis de passer à la question la plus importante : « Comment
peut-on améliorer les choses ? »

3.1.3 L’interprétation
Après avoir choisi et organisé ses perceptions, on doit les interpréter pour leur don-
ner un sens. L’interprétation joue un rôle dans pratiquement tout acte interperson-
nel. La personne qui vous sourit de l’autre côté d’une pièce bondée vous fait-elle du
charme ou est-elle simplement polie ? Si un ami se moque de vous, est-ce un signe
d’affection ou d’irritation ? L’invitation « Passe quand tu veux ! » doit-elle être prise
au pied de la lettre ?

2

sééy opinion formée
d’idées gées, conventionnelles,
souvent exagérées, au sujet d’un
groupe d’individus.

p action de mettre
l’accent sur un aspect plutôt que
sur un autre dans la lecture d’une
situation.

ié action de donner
un sens à quelque chose, de prê-
ter une signication aux éléments
perçus.

Les personnages de l’émission
de télévision Glee semblent être
comme tout élève typique du
secondaire. Cependant, ils s’écar-
tent parfois des stéréotypes. Cela
montre que si les généralisations
nous fournissent parfois des
raccourcis utiles, elles peuvent
également limiter notre capacité
à percevoir les gens tels qu’ils
sont vraiment.
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Les stéréotypes et vous
1 Vous pouvez vous faire une idée de votre tendance à

généraliser et à perpétuer des stéréotypes en complé-
tant les phrases suivantes. Écrivez le premier mot qui
vous vient à l’esprit.

Les femmes sont .

Les hommes sont .

Les fumeurs sont .

Les Anglais sont .

Les Noirs sont .

Les personnes âgées sont .

Les végétariens sont .

Les libéraux sont .

2 Selon vous, avez-vous fourni des réponses stéréoty-
pées ? Avez-vous tendance à classer les gens en fonc-
tion de stéréotypes ? Pour le savoir, déterminez si vos
généralisations correspondent aux deux caractéristiques
suivantes des stéréotypes.

• Vous catégorisez souvent les gens selon une caractéris-
tique évidente. Par exemple, lors d’un premier rendez-
vous, ce que vous remarquez d’abord chez une personne
est sa couleur de peau ou son apparence physique.

• Vous attribuez et appliquez une série de caractéris-
tiques à la majorité ou à tous les membres d’une
catégorie. Par exemple, vous présumez que toutes
les personnes âgées sont séniles, que tous les
hommes sont insensibles aux préoccupa-
tions des femmes ou que toutes les femmes
sont bavardes.

INVITATION À L’INTROSPECTION

Plusieurs facteurs expliquent qu’on interprète un événement d’une façon plutôt qu’une
autre. Examinons-en quelques-uns.

• L’expérience personnelle. La signication qu’un individu attribue aux événements
est liée à ses expériences antérieures. Par exemple, vous vous montrerez probable-
ment plus sceptique à l’égard des promesses verbales de votre nouveau propriétaire
si vous avez déjà été dupé par le passé. Vous serez également plus méant envers
vos collègues de travail si, après avoir coné un secret à l’un d’eux, vous avez appris
que la nouvelle avait circulé dans tout le bureau.

• Les présomptions concernant le comportement humain. « Les gens en font généra-
lement le moins possible pour s’en sortir. » « Bien qu’ils commettent des erreurs, les
gens font de leur mieux. » De telles croyances façonnent la manière dont on interprète
les actions des autres.

• Les attitudes. Celles-ci conditionnent le sens qu’on donne aux comportements des
autres. Par exemple, que penseriez-vous si vous entendiez un homme dire « Je t’aime »
à un autre homme ? Une étude révèle que les personnes dont le degré d’homophobie,
soit le degré d’hostilité à l’égard des homosexuels, est très élevé sont plus portées à
penser que le locuteur est homosexuel. Celles dont le degré d’homophobie est plus
faible peuvent voir en cette déclaration un témoignage d’amitié plutôt qu’une marque
d’amour6.

• Les attentes. L’anticipation façonne les interprétations. Celui qui imagine que son
patron n’est pas satisfait de son travail se sent probablement menacé lorsque ce der-
nier lui déclare : « Je veux vous voir dans mon bureau dès votre arrivée lundi matin. »
Par ailleurs, celui qui pense être récompensé parce qu’il a bien travaillé passera pro-
bablement une bonne n de semaine.

• La connaissance des faits. Le fait de savoir qu’un ami vient de se faire plaquer ou de
perdre son emploi modiera forcément votre façon d’interpréter son attitude distante.
De la même façon, si vous remarquez qu’un professeur utilise un ton sarcastique
avec tous les étudiants, vous aurez moins tendance à vous sentir personnellement
attaqué.

3

Nous ne voyons pas les
choses comme elles sont,
mais plutôt comme nous
sommes.

Anaïs Nin, écrivaine américaine

«
«

Homophobie Rejet de l’homo-
sexualité, hostilité à l’égard des
personnes homosexuelles
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• Le degré d’engagement envers l’autre personne.
On a souvent une opinion plus favorable des gens
avec qui on entretient une relation, ou encore avec
qui on aimerait en établir une, que de ceux qu’on
observe avec détachement7. Pensez à deux collègues
différents qui vous offrent la même excuse pour
justier un retard au travail. Si l’un d’eux est votre
ami proche et que l’autre est une personne que vous
connaissez à peine, il y a de fortes chances que
vous interprétiez l’excuse de votre ami de façon plus
charitable.

• La satisfaction par rapport à la relation. Un
comportement considéré comme positif dans une
relation harmonieuse peut être perçu différemment
dans une relation empreinte de tensions. Pour
illustrer cela, reprenons l’exemple de la querelle
entre mari et femme présenté plus tôt. Si la femme
suggère de partir en week-end, l’homme peut
interpréter cette suggestion comme une critique de
plus (« Tu ne m’accordes jamais d’attention ! »), et
la querelle reprendra. En revanche, dans une rela-
tion de couple satisfaisante, le mari sera plus porté
à penser que son épouse lui propose une escapade
romantique. Ce n’est pas l’événement qui façonne
la réaction, mais plutôt la manière dont le mari
l’interprète.

3.1.4 La négociation
Les composantes de la perception présentées jusqu’à maintenant – la sélection, l’orga-
nisation et l’interprétation – relèvent de chaque individu. Toutefois, la perception ne
se résume pas à une activité solitaire : le sens qu’on donne à un événement est lié en
grande partie au fait que chacun inuence la perception de l’autre pour tenter de parve-
nir à une perspective commune. Ce processus porte le nom de négociation.

Pour mieux comprendre cette composante de la perception, on peut se représenter
la communication interpersonnelle comme un échange d’histoires. Ces histoires, que
les experts appellent récits, servent à décrire notre monde intérieur8. La plupart des
situations interpersonnelles peuvent être décrites par plus d’un récit. Ces récits dif-
fèrent souvent : quand on demande à deux enfants ou deux conjoints pourquoi ils se
disputent, chacun donne sa propre version et décrit en quoi l’autre est à l’origine du
conit. De la même façon, les policiers obtiendront plusieurs récits différents de la part
des témoins qui ont assisté à une même scène de crime.

Lorsque le récit d’une personne s’oppose à ceux des autres, elle peut refuser de les
prendre en compte et s’accrocher à son opinion (ce qui est le plus souvent improductif),
ou tenter de parvenir à un récit qui crée au moins une base commune.

Les récits que les gens ont en commun n’ont pas besoin d’être exacts pour être ef-
caces. Les couples qui déclarent être heureux en ménage après 50 ans de vie com-
mune semblent s’entendre sur un récit relationnel qui ne correspond pas aux faits9. Ils
s’accordent à dire qu’ils ont rarement des conits, alors qu’une analyse objective révèle
qu’ils ont eu leur part de mésententes.

nég action d’inuencer
la perception de l’autre an
de parvenir à une perspective
commune.

ré discours qu’on utilise
pour décrire ce qu’on perçoit,
pour représenter une situation.
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3.2 LES FACTEURS QUI INFLUENT
SUR LA PERCEPTION

Après avoir exploré le processus de la perception, voyons ce qui nous incite à choisir,
à organiser, à interpréter et à négocier l’information.

3.2.1 L’accès à l’information
Nous ne pouvons comprendre que ce que nous savons, et aucun d’entre nous ne sait
absolument tout des personnes qui nous entourent, pas même de nos proches. Notre
perception des autres change lorsque de nouvelles informations deviennent dispo-
nibles. Si vous ne voyez votre enseignant que durant les moments où il est en classe,
vos conclusions à son égard reposeront entièrement sur les comportements qu’il adopte
dans l’exercice de ses fonctions. Vous pourriez avoir une perception différente de lui
si vous l’observiez dans ses rôles de conducteur à l’heure de pointe, d’amateur de
concerts ou de client dans un supermarché. (Plusieurs d’entre nous se souviennent
d’avoir rencontré leurs enseignants du primaire au magasin et d’avoir été surpris d’ap-
prendre qu’ils avaient une vie en dehors de l’école.)

Nous obtenons souvent de nouvelles informations sur les personnes que nous côtoyons
lorsque leurs rôles se chevauchent. Cela pourrait par exemple se produire à l’occasion
d’une fête au bureau. Les rôles que jouent les gens dans une fête et au travail sont générale-
ment assez différents. Dans un contexte de célébration à l’extérieur du bureau, vous pour-
rez ainsi voir des comportements inattendus. Si vous avez déjà dit à quelqu’un « J’ai vu un
côté de toi que je ne soupçonnais pas, ce soir », il y a de bonnes chances que ce soit parce
que vous avez obtenu des informations auxquelles vous n’aviez pas accès auparavant.

Les médias sociaux peuvent fournir de nouvelles informations qui auront un impact sur
nos perceptions. C’est pourquoi on conseille aux chercheurs d’emploi de faire le ménage
de leurs prols en ligne, en étant soucieux de gérer l’impression que les autres pour-
ront avoir d’eux. C’est également la raison pour laquelle les enfants et les parents ne
veulent pas toujours devenir amis sur Facebook. Il vaut parfois mieux que certains rôles
demeurent privés... ou, du moins, qu’ils ne soient accessibles qu’à un public choisi.

3.2.2 Les inuences physiologiques
Plusieurs facteurs d’inuence relèvent de la constitution physique. Malgré le large
éventail de similitudes que présentent les humains, chacun perçoit le monde d’une
façon unique en raison de facteurs physiologiques. Voyons quels sont ces facteurs.

Les sens
Les différentes façons de voir, d’entendre, de goûter, de toucher et de sentir peuvent
affecter les relations interpersonnelles. Pensez aux situations quotidiennes suivantes :
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• « Baisse la radio, tu vas me rendre sourd ! » ;
« Ce n’est pas trop fort. Si je baisse le volume, je n’entends plus rien. »

• « On gèle ici. » ;
« Tu plaisantes ? On va crever de chaleur si tu montes le chauffage ! »

• « Pourquoi tu ne dépasses pas ce camion ? La voie est libre sur plus d’un kilomètre. » ;
« Je ne peux pas voir aussi loin, je ne veux pas qu’on se fasse tuer. »

Accepter ses parents comme amis sur Facebook : le seuil à ne pas franchir ?
Il est de plus en plus fréquent d’entendre des adolescents et
de jeunes adultes se plaindre en disant : « Catastrophe ! Mes
parents sont sur Faceboook ! »

Alors que le plus important site de réseau social au monde
continue de s’étendre, les parents s’y inscrivent de plus en
plus... et demandent invariablement à leurs enfants de les in-
clure dans le cercle de leurs amis en ligne. Plusieurs jeunes
sont horrifiés à l’idée de laisser leurs parents voir ce qu’ils
affichent sur ce site. « Je ne veux pas que ma mère me pose
des questions sur tout ce que je fais sur Facebook », a confié
Evie Peterson, une jeune fille de 15 ans qui a choisi d’ignorer
la récente demande d’amitié de sa mère.

Une étude menée par la société Kaplan sur les tendances
dans les réseaux sociaux a déterminé que plus d’un tiers des
adolescents dont les parents sont sur Facebook ne les ont pas
acceptés comme amis. De ce groupe, près de 40 % ont sim-
plement ignoré la demande de leurs parents, les envoyant
balader dans les limbes de Facebook. La décision d’accepter
la demande d’amitié d’un parent n’est pas toujours volontaire :
16 % des jeunes qui l’ont fait rapportent qu’il s’agissait d’une
condition sine qua non pour que leurs parents acceptent qu’ils
ouvrent un compte sur Facebook.

Lorsqu’ils annoncent à leurs parents que leur page Facebook
ne leur est pas accessible, les adolescents créent une limite
à ne pas franchir et affirment leur indépendance, selon Kristen
Campbell, la directrice générale du programme de prépara-
tion universitaire Kaplan. « Ils veulent contrôler leur vie
personnelle et privée, affirme-t-elle. Les parents ne devraient
pas faire de ce refus une affaire personnelle. »

Le hic, c’est que c’est plus facile à dire qu’à faire, selon Gretta
Petersen, la mère d’Evie, une adolescente de 15 ans qui l’a
déjà acceptée deux fois comme amie... pour finir par la retirer
de la liste de ses amis quelque temps plus tard. « Je pense
qu’à un certain niveau, il est impossible de ne pas en faire une
affaire personnelle, affirme Mme Petersen. On se demande un

peu ce que notre fille peut avoir à nous cacher sur elle ? On
commence alors à faire des hypothèses... D’un autre côté, ces
jeunes sont à un stade de leur vie où ils commencent à affir-
mer leur indépendance. »

Même si sa fille l’a coupée de son monde virtuel, Mme Petersen
a d’autres options : certaines amies d’Evie l’ont acceptée
comme amie sur Facebook (y compris sa meilleure amie,
Mary Taylor), ce qui lui permet de jeter un coup d’œil occa-
sionnel sur ce qui se passe dans leur vie. Sur Facebook, il est
parfois possible de prendre un chemin détourné pour voir cer-
tains statuts.

Les jeunes adolescents hésitent davantage que les jeunes
adultes à accepter les demandes d’amitié de leurs parents,
affirme Tamyra Pierce, une professeure agrégée en commu-
nication de masse et en journalisme à l’Université d’État de la
Californie, à Fresno. « Les jeunes en sont à une étape de
développement de leur identité, et ils ne veulent pas toujours
que leurs parents voient tout ce qu’ils font. Il s’agit d’un
endroit où les adolescents se sentent libres de s’exprimer,
selon la professeure. Les filles peuvent y aborder leur sexua-
lité de façon plus explicite qu’elles le feraient autrement, et
les garçons utilisent parfois un langage grossier ou en pro-
fitent pour parler de leur consommation d’alcool. Tout cela ne
dégage pas la même image si vous savez que vos parents
sont là. » Pierce ajoute que lorsque les jeunes deviennent
plus matures, ils acceptent davantage leurs parents et sont
moins susceptibles de considérer leur présence comme une
source d’embarras.

Les experts affirment que les parents devraient être respec-
tueux de l’espace personnel de leur enfant, en résistant à
l’envie de commenter ou d’agir de façon intrusive sur leur
page Facebook. Selon Pierce, intervenir de façon non sollicitée
sur la page Facebook d’un adolescent « correspond à décro-
cher le téléphone alors qu’il est au milieu d’une conversation
pour dire : "Hé, moi aussi je veux parler." »

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE

Source : traduit de Correa, T. (2011, 25 janvier). Teen crisis : Should they friend parents on Facebook ? Fresno Bee. Repéré à www.fresnobee.
com/2011/01/24/2245635/parents-facing-an-unfriendly-world.html. Reproduit avec la permission de l’auteur
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De tels désaccords ne reposent pas seulement sur des opinions divergentes, mais
aussi sur des différences quant à la perception des données sensorielles. Les dif-
férences en matière de vision et d’audition sont les plus évidentes, mais il y en a
d’autres. On sait, par exemple, que des aliments identiques ont un goût différent
selon les individus10. Les odeurs qui plaisent à certains en répugnent d’autres. De
la même façon, les variations de température qui incommodent des personnes en
laissent plusieurs indifférentes. Reconnaître ces différences ne les élimine pas, mais
cela aide à comprendre que les préférences des autres ne sont pas insensées ; elles
sont juste différentes.

L’âge
Les personnes âgées voient souvent le monde différemment des jeunes en raison d’un
cadre d’analyse plus large et d’expériences plus nombreuses. Les différences liées au
développement cognitif façonnent aussi les perceptions. Le psychologue suisse Jean
Piaget a décrit une série de stades que les enfants franchissent avant de parvenir à
l’âge adulte11. Selon lui, les jeunes enfants ne peuvent accomplir les prouesses men-
tales qui sont naturelles pour les plus âgés. Par exemple, jusqu’à l’âge de sept ans
environ, les enfants sont incapables de considérer le point de vue de l’autre. Cela
explique pourquoi ils semblent souvent égocentriques et peu coopératifs. L’argument
« Tu ne vois pas que je suis trop fatigué ? » que peut invoquer un parent exaspéré n’a
en fait aucun sens pour un enfant de quatre ans plein d’énergie qui s’imagine que tout
le monde se sent comme lui.

La santé
Rappelez-vous la dernière fois que vous avez eu un rhume ou une grippe. Vous
souvenez-vous à quel point vous vous sentiez différent ? Vous aviez probablement
beaucoup moins d’énergie, vous étiez moins sociable et votre pensée était moins vive
que d’habitude. De tels changements ont des répercussions sur la façon dont on intera-
git avec les autres. Une personne peut donc se comporter et percevoir le monde diffé-
remment tout simplement parce qu’elle est malade.

La fatigue
Tout comme la maladie, la fatigue, particulièrement lorsqu’elle est prononcée,
déteint sur les relations interpersonnelles. Il est important de reconnaître que la
fatigue amène les gens à se comporter différemment. Vouloir résoudre des conits
ou régler des questions importantes dans les moments de fatigue peut entraîner des
problèmes.

La faim
La recherche conrme que la faim peut inuer sur la perception et modier la façon
d’interagir avec les autres. La faim peut en effet accroître l’impatience ou l’agressi-
vité, et trop manger peut provoquer l’envie de dormir. Une étude a d’ailleurs révélé
que les adolescents insufsamment nourris dans leur famille présentaient, compa-
rativement aux autres élèves, trois fois plus de risques d’être expulsés de l’école, au
moins deux fois plus de risques d’avoir de la difculté à s’entendre avec les autres et
quatre fois plus de risques de ne pas avoir d’amis12.

Égocentrique caractéristique
d’une personne qui a tendance
à tout centrer sur elle-même, à
juger en fonction d’elle et de son
propre intérêt.
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Les cycles biologiques
L’être humain est grandement inuencé par différents cycles. Par exemple, certaines
personnes sont plus fonctionnelles le matin ; d’autres, le soir. Plusieurs femmes se
sentent fatiguées ou irritables avant leurs règles en raison des changements hormo-
naux, tandis qu’un grand nombre d’individus se sentent déprimés pendant l’hiver à
cause du manque de lumière. Le fait de savoir que les cycles biologiques régissent les
sentiments et les comportements pourra vous amener à reporter et à traiter les ques-
tions importantes aux moments où vous êtes le plus efcace.

UNE QUESTION DE PERSPECTIVE

Pour un Inuit, une température de 14 °C, c’est chaud. Pour un Africain, c’est froid. L’affir-
mation « Il fait chaud (ou froid) » décrit ce qui se produit à l’intérieur du corps. La phrase « La
température est maintenant de 32 °C (ou de 14 °C) » décrit ce qui se produit à l’extérieur
du corps. Cette distinction n’est pas du tout banale. Je ne pourrai jamais prouver à un Inuit
que 14 °C, c’est froid, mais je peux lui prouver qu’il fait 14 °C.

En d’autres termes, il n’est pas paradoxal que deux personnes concluent en même temps
qu’il fait « chaud » et qu’il fait « froid ». Tant que chacun sait que l’autre parle d’une réalité
différente, la conversation peut se poursuivre de façon disciplinée.

Source : Postman, N. (1976). Crazy talk, stupid talk.

Les dés psychologiques
Certaines différences de perception ont des origines
neurologiques. Par exemple, les personnes atteintes
du trouble de décit d’attention avec hyperactivité
(TDAH) ont de la difculté à se concentrer et à rester
assises. Il est facile de s’imaginer à quel point ces
personnes trouvent un cours magistral ennuyeux
et assommant, alors que le même cours fascinera
d’autres étudiants. Selon les recherches effectuées à
l'Institut universitaire en santé mentale Douglas, à
Montréal, de 3% à 5% des enfants d'âge scolaire pré-
sentent un TDAH; approximativement 50% d'entre
eux sont toujours aux prises avec ce problème à
l'âge adulte13. Pour leur part, les gens souffrant d’un
trouble bipolaire subissent des changements d’hu-
meur importants au cours desquels leur perception
des événements, des amis et même des membres de leur famille est considérablement
modiée14. Puisque plusieurs autres états psychologiques inuent sur la perception,
il est important de se souvenir que chaque personne voit le monde à sa façon et
qu’elle réagit différemment d’une autre pour des raisons qu’on ne connaît pas de
prime abord.

4
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Nouveaux corps, nouvelles perspectives
Pour avoir une meilleure idée des influences physiologiques sur la perception, faites
l’exercice suivant.

1 Choisissez l’une de ces situations :

• une soirée dans un bar de célibataires ;

• un match de volley-ball ;

• un examen médical.

2 À quel point la situation que vous avez choisie vous semblerait différente si :

• votre vue était nettement moins bonne (ou meilleure) ;

• vous étiez malentendant ;

• vous mesuriez 20 cm de plus ;

• vous aviez un gros rhume ;

• vous étiez du sexe opposé ;

• vous aviez 10 ans de plus (ou de moins) ;

• vous étiez atteint du TDAH.

INVITATION À L’INTROSPECTION

3.2.3 Les différences culturelles
D’autres différences de perception faisant souvent obstacle à la communication relèvent
de l’environnement culturel. Chaque culture possède sa propre vision du monde, son
propre regard sur les événements. Tenir compte de ces différentes perspectives per-
met souvent d’en apprendre beaucoup sur soi et sur les autres. Cependant, il est facile
d’oublier que les gens de par le monde ne voient pas les choses de la même façon que
nous. Par exemple, dans les pays du Moyen-Orient, les odeurs personnelles jouent un
rôle important dans les relations interpersonnelles. Les Arabes hument systématique-
ment l’odeur de la personne à qui ils parlent. L’anthropologue Edward Hall explique ce
phénomène ainsi :

Sentir un ami est non seulement perçu comme étant aimable, mais aussi
désirable, puisqu’en refusant de le sentir, vous agissez comme si vous aviez
honte. Les Américains, pour leur part, ont toujours appris à ne pas respi-
rer dans le visage d’autrui. Ils communiquent ainsi automatiquement une
certaine forme de honte en essayant d’être polis. Qui pourrait croire que
nos plus grands diplomates transmettent une forme de honte lorsqu’ils s’ef-
forcent d’adopter un comportement aussi poli que possible ? C’est pourtant
ce qui se produit systématiquement, parce que la diplomatie ne consiste pas
seulement à se regarder les yeux dans les yeux, mais aussi à respirer dans
la respiration d’autrui15.

Nous pouvons également penser au dicton connu : « Ça prend tout un village africain
pour élever un enfant. » En Afrique, un enfant est considéré comme un bien commun ;
il est donc soumis à l’action éducative de tous et il peut être conseillé, puni ou corrigé
par n’importe quel adulte du village16. Par contre, pourriez-vous imaginer, ici au Québec,
que tous les voisins viennent faire l’éducation de votre enfant et, même, qu’ils le pu-
nissent sans votre consentement ?

Les croyances sur l’utilité même du discours diffèrent aussi d’une culture à l’autre17.
Dans les cultures occidentales, la parole est souhaitable et est utilisée à des ns sociales



75La perception : une question de point de vue

ainsi que pour réaliser des tâches. Le silence y a une valeur négative.
On a tendance à l’interpréter comme un manque d’intérêt, une réticence
à communiquer, de l’hostilité, de l’anxiété, de la timidité ou comme un
signe d’incompatibilité interpersonnelle. Les Occidentaux sont mal à l’aise
avec le silence, qu’ils trouvent embarrassant et gênant. Les cultures asia-
tiques ont une tout autre opinion du discours. Pendant des millénaires,
ces cultures ont découragé l’expression des pensées et des sentiments.
Le silence est valorisé, comme le conrment ces dictons taoïstes : « Trop
de paroles lassent » ou « Celui qui parle ne sait pas, celui qui sait se tait ».
Contrairement à la plupart des Nord-Américains, les Japonais et les Chinois
pensent que se taire est la bonne attitude à adopter quand on n’a rien à
dire. Une personne bavarde est souvent considérée comme hypocrite.

Il est facile d’imaginer que ces visions différentes de la parole et du silence
peuvent entraîner des problèmes de communication. Les Américains ba-
vards et les Asiatiques silencieux se comportent d’une façon qu’ils jugent
adéquate ; pourtant, les uns désapprouvent les autres et s’en méent. Cela peut les ame-
ner à reconnaître leur ethnocentrisme et à y remédier. Une personne ethnocentrique
croit que tous les gens à l’extérieur de son groupe culturel sont un peu étranges, ou
même inférieurs à elle.

Il n’est pas nécessaire de voyager à l’étranger pour être confronté à des perspectives
culturelles différentes. Dans notre pays, il y a de nombreux groupes ethno-culturels qui
jettent un regard autre sur les choses en raison de leurs origines. Ne pas reconnaître ces
différences peut entraîner des malentendus fâcheux et inutiles. Par exemple, un profes-
seur ou un policier mal informé pourrait interpréter l’absence de contact visuel d’une
jeune latino-américaine comme une tentative d’évitement, voire de malhonnêteté, alors
que dans la culture de cette jeune femme, il s’agit en fait de la façon correcte de se com-
porter lorsqu’un homme plus âgé vous adresse la parole. Regarder son interlocuteur
dans les yeux, dans ce contexte, serait considéré comme une effronterie, voire comme
une tentative de séduction.

ehm attitude qui
consiste à penser que sa propre
culture est supérieure à celle
des autres.

DES PRATIQUES BIEN DIFFÉRENTES

La façon dont on communique avec les étrangers peut refléter
une pensée ethnocentrique. Par exemple, les immigrants
hmong venant des montagnes du Laos préfèrent recourir à
leurs chamans guérisseurs traditionnels, appelés txiv neebs,
plutôt qu’aux médecins américains. L’un d’eux explique
pourquoi.

Un txiv neeb peut rester jusqu’à huit heures au domicile de la
personne malade ; les médecins forcent leurs patients, quel
que soit leur niveau de faiblesse, à aller à l’hôpital et ne
passent que 20 minutes à leur chevet. Les txiv neebs sont
polis et n’ont jamais besoin de poser des questions ; les mé-
decins interrogent les malades à propos de leurs habitudes
sexuelles et excrétoires. Les txiv neebs posent un diagnostic
immédiatement alors que les médecins demandent des tests
sanguins (et même des tests d’urine et de selles, qu’ils

conservent dans de petites fioles), font faire des radios et at-
tendent pendant des jours que le laboratoire leur fournisse les
résultats. Ensuite, même après tout ça, il leur arrive de ne pas
pouvoir déterminer la cause du problème. Les txiv neebs ne
déshabillent jamais leurs patients ; les médecins demandent
aux malades d’enlever tous leurs vêtements, et ils osent
même mettre leur doigt dans le vagin des femmes. Les txiv
neebs savent que traiter le corps sans traiter l’âme est un acte
insensé ; les médecins ne mentionnent jamais l’âme18.

À l’inverse, si on demandait à un Nord-Américain de se faire
traiter par un txiv neeb, il trouverait probablement insensé de se
faire dire que son mal est causé par un mauvais esprit qu’il a
offensé19. Cela dit, devant une pratique différente de la leur, la
plupart des individus ont de la difficulté à voir au-delà de leurs
perceptions habituelles et à considérer le point de vue de l’autre.
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3.2.4 Les rôles sociaux
Comme les caractéristiques culturelles et physiologiques, les rôles sociaux peuvent
inuer sur la communication. Pratiquement dès la naissance, chacun se fait ensei-
gner indirectement une série de rôles qu’on s’attend à lui voir jouer (rôles sexuels,
professionnels et relationnels). En un sens, ces rôles sont nécessaires, parce qu’ils
permettent à la société de bien fonctionner. De plus, il est sécurisant pour un indi-
vidu de savoir ce qu’on attend de lui. Cependant, quand ces rôles prédéterminés
semblent immuables, ils peuvent occasionner de profondes incompréhensions. Le cas
de l’Américain Thomas Beatie20 illustre bien cet aspect. En 2007, cet homme transgenre
qui est devenu « enceinte » pour une première fois a fait la une des journaux et en a dés-
tabilisé plusieurs. Plus la vision des rôles sociaux est stricte et rigide, plus les qualités
relationnelles et la communication risquent d’en souffrir.

Les rôles sexuels
Les rôles sexuels représentent les comportements socialement acceptés auxquels les
hommes et les femmes sont censés se conformer. Les enfants apprennent l’importance
des rôles sexuels en observant les autres, en étant exposés aux médias et en recevant
du renforcement tout au long de leur développement21. Une fois que les membres d’une
société ont appris ces rôles, ils ont tendance à considérer les violations aux usages
comme étranges ou même indésirables.

Certains théoriciens afrment que les comportements stéréotypés masculins et féminins
ne sont pas situés aux extrémités d’un même continuum, mais qu’ils constituent plutôt
deux types de comportements distincts22. Selon ce point de vue, une personne pourra
agir de façon masculine, de façon féminine ou manifester les deux types de caractéris-
tiques à la fois. La dichotomie homme-femme est alors remplacée par quatre archétypes
psychologiques et sexuels : masculin, féminin, androgyne (combinant les caractéris-
tiques masculines et féminines) et indifférencié (ni masculin, ni féminin). En combi-
nant ces quatre archétypes avec les types physiologiques traditionnels, on obtient les
huit catégories mentionnées dans le tableau 3.1.

TABLEAU 3.1 Les quatre archétypes psychologiques et sexuels

Masculin Hommes masculins Femmes masculines

Féminin Hommes féminins Femmes féminines

Androgyne Hommes androgynes Femmes androgynes

Indifférencié Hommes indifférenciés Femmes indifférenciées

Chacune de ces huit catégories perçoit les relations interpersonnelles différemment. Par
exemple, les hommes masculins sont susceptibles de considérer leurs relations inter-
personnelles comme une occasion d’avoir des interactions compétitives ou de gagner
quelque chose. Les femmes féminines considèrent souvent leurs relations interperson-
nelles comme des occasions de se montrer attentives et d’exprimer leurs émotions et
leurs sentiments. Les hommes et les femmes androgynes, pour leur part, ont des per-
ceptions plutôt semblables de leurs relations interpersonnelles.

Les rôles professionnels
Le type d’emploi qu’on occupe est un autre rôle social important. Ce qu’on fait a une
inuence sur la façon dont on voit le monde. Imaginez cinq personnes qui se pro-
mènent dans un parc. L’une d’entre elles est botaniste ; elle est fascinée par la variété
de végétaux qui s’y trouve. Une autre, zoologue, cherche des animaux intéressants.
La troisième, météorologue, surveille le ciel et remarque les changements de temps.

Rôle sexuel comportement
socialement accepté que les
hommes et les femmes sont
censés adopter.
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La quatrième, psychologue, se concentre plutôt sur les interac-
tions entre les gens dans le parc. La cinquième, un voleur à la
tire, prote du fait que chacun est absorbé par son observation
pour leur faire les poches.

À l’intérieur d’un même milieu professionnel, les différents rôles
des participants peuvent aussi inuer sur leurs perceptions.
Prenons une classe typique dans un collège. Les expériences
du professeur sont souvent différentes de celles des étudiants.
Les enseignants ont consacré une grande partie de leur vie à
leur travail et la plupart d’entre eux considèrent que leur ma-
tière est d’une importance capitale, qu’il s’agisse de littérature
française, de physique ou de psychologie de la communica-
tion. Les étudiants qui suivent un cours parce qu’il est obliga-
toire peuvent avoir une opinion différente et penser que c’est
l’un des nombreux obstacles à surmonter avant d’obtenir un
diplôme, ou encore que c’est une occasion de rencontrer de
nouvelles personnes. Une autre différence a trait à la somme
de connaissances de chacun. Aux yeux d’un professeur qui a
enseigné sa matière à de nombreuses reprises, les documents
sont probablement très simples, mais pour les étudiants qui les
voient pour la première fois, ils peuvent sembler complexes et
difciles à saisir.

Les rôles relationnels
Les rôles que l’on joue en relation avec les autres sont multiples : jeune aux études,
enfant, parent, ami, colocataire, etc. Ces types de rôles ne dénissent pas seulement qui
l’on est : ils inuent également notre perception.

Prenez le rôle de parent, par exemple. Comme la plupart des nouvelles mères et des
nouveaux pères pourraient en témoigner, avoir un enfant modie la façon dont on voit le
monde. Ils perçoivent souvent leur bébé en pleurs comme une âme impuissante ayant
besoin de réconfort, tandis que des étrangers auront une vision moins rose et attendrie
de cette même situation. À mesure que l’enfant grandit, les parents prêtent davantage
attention aux messages qui sont véhiculés dans son environnement. Un père a ainsi
avoué n’avoir jamais remarqué à quel point les amateurs de football juraient et profé-
raient des obscénités jusqu’à ce qu’il amène son garçon de six ans voir un match avec
lui. En d’autres mots, son rôle de père a eu un impact sur ce qu’il a entendu et sur sa
façon d’interpréter ces paroles.

Les rôles joués par les personnes amoureuses peuvent également avoir un effet
important sur leur perception. Ces rôles peuvent avoir plusieurs étiquettes : parte-
naire, époux, petit ami, chérie, etc. Par moments, votre affection inuencera votre
façon de percevoir l’être aimé. Vous pourrez ainsi considérer votre amoureuse comme
plus attirante que le font les autres personnes. Il se peut également que vous pas-
siez l’éponge sur certains de ses défauts que d’autres remarqueront davantage23.
Votre rôle d’amoureux pourra aussi avoir des répercussions sur votre façon de
voir les autres. Une étude a démontré que les personnes qui sont en amour considèrent
les candidats romantiques potentiels comme moins attirants qu’ils le feraient en temps
normal24.

C’est peut-être lorsque l’amour s’éteint que ses effets sur la perception nous sont
révélés de façon plus marquée. Plusieurs personnes ayant rompu avec un partenaire
amoureux se sont demandé, quelque temps après : « Mais qu’est-ce que je voyais
en lui ? »

Dans l’émission de télévision Patrons clandestins
(Undercover Boss) présentée à Canal Vie, des dirigeants
de compagnies se déguisent pour assumer les tâches
d’employés occupant des postes subalternes dans leur
organisation. Cela permet généralement aux patrons de
mieux saisir les défis auxquels font face leurs employés,
autant au travail que dans leur vie privée. (Voir le résumé
de l’émission à la fin de ce chapitre.)
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L’influence du rôle : un exemple extrême
On dit que si une personne est peintre en bâtiment, elle ne
verra que des murs. Ce dicton populaire cache une vérité
que les sciences sociales confirment. Les rôles profession-
nels qu’on endosse peuvent influer sur la façon dont on per-
çoit et traite les autres, et ce, parfois même de manière
préjudiciable.

L’illustration la plus éloquente de l’influence du travail sur la
perception d’autrui réside sans doute dans l’étude classique
réalisée en 1971 par Philip Zimbardo, psychologue à
l’Université Stanforda. Il a recruté un groupe de jeunes
hommes cultivés appartenant à la classe moyenne. Au hasard,
il a assigné à la moitié d’entre eux le rôle de gardiens dans
une prison fictive. Il leur a fourni des uniformes, des menottes,
des sifflets et des matraques. Les autres participants sont
devenus des prisonniers qu’on a confinés derrière des bar-
reaux de fer, dans des cellules comportant un lit de camp et
un seau en guise de toilettes.

Zimbardo a laissé les gardiens établir leurs propres règle-
ments destinés aux détenus. Les règles étaient sévères : inter-
diction de parler pendant les repas, les périodes de repos et
quand les lumières sont éteintes. Dénombrement des prison-
niers à 2 h 30 du matin. Les fauteurs de troubles reçoivent
des rations plus petites.

En peu de temps, l’expérience s’est transformée en réalité
tant pour les prisonniers que pour les gardiens. Plusieurs dé-
tenus ont commencé à avoir des crampes d’estomac et des
crises de larmes incontrôlables. D’autres se sont mis à souffrir
de maux de tête et un en particulier a eu une éruption cutanée

de la tête au pied après que les gardiens ont rejeté sa
demande de libération sur parole anticipée.

L’expérience devait durer deux semaines, mais au bout de six
jours, Zimbardo s’est rendu compte que la simulation devenait
trop intense. « J’avais compris qu’ils pensaient déjà comme
des prisonniers et non plus comme des gens ordinaires, a
déclaré le psychologue. Si nous avons pu démontrer que des
personnes pouvaient adopter un comportement pathologique
en un très court laps de temps, pensez aux dommages que
subissent les vrais détenus… »

Des théoriciens comme Kenneth Burke, notamment, ont
donné le nom de « psychose professionnelle » à la tendance
qu’a un individu de voir le monde à travers le filtre de son
travailb. Cela dit, bien que la plupart des perceptions fondées
sur le rôle professionnel ne soient pas aussi extrêmes que
celles décrites dans l’expérience de Zimbardo, elles peuvent
quand même causer des problèmes. Les gens qui travaillent
quotidiennement avec le public peuvent finir par adopter
une attitude cynique, peu sympathique et considérer les
demandes de leurs clients comme déraisonnables et exi-
geantes. Les patrons qui ont une vue d’ensemble de leurs
employés peuvent en arriver à les percevoir comme pares-
seux et égocentriques, tandis que des travailleurs qui n’ont
pas été encadrés peuvent trouver leurs superviseurs ingrats
et avides de pouvoir.

Le meilleur remède à la psychose professionnelle consiste
à prendre du recul par rapport à son rôle et à observer les
autres indépendamment de leurs fonctions.

AU TRAVAIL

3.2.5 Le concept de soi
Autre facteur qui exerce une inuence sur la façon de se percevoir et d’interagir avec les
autres : le concept de soi. Comme nous l’avons vu dans le chapitre 2, le concept de soi
renvoie à l’ensemble des caractéristiques qu’un individu s’attribue. Une personne se disant
anxieuse en avion ne percevra pas la turbulence de la même façon que celle qui s’y sent
en sécurité. Des chercheurs ont étudié les réactions de gens qui se faisaient taquiner. Les
résultats ont montré que plus une personne considérait les taquineries comme un signe
d’hostilité et adoptait une attitude défensive, plus elle se faisait taquiner25.

Une personne ayant une haute estime de soi aura probablement une bonne opinion
des autres, alors que celle ayant une faible estime aura tendance à avoir une mauvaise
opinion des autres26. Votre propre expérience vous permet probablement de vérier
ce qui suit : les gens qui s’estiment peu sont souvent cyniques et prêtent facilement
les pires intentions aux autres, alors que ceux qui se jugent favorablement ont une
attitude d’ouverture vis-à-vis des autres. Ce qu’on trouve autour de soi, c’est ce qu’on
projette inconsciemment. Quand on pense regarder par la fenêtre, le plus souvent,
on regarde en fait dans un miroir27.
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OPÉRATION EMPATHIE : SE PRÉPARER AU NOUVEAU RÔLE DE LA POLICE

À Covina, en Californie, des policiers avaient accepté de se
mettre dans la peau d’un clochard l’espace de quelques jours.
Ils ont été soigneusement sélectionnés et conditionnés à jouer
ce rôle. Chacun a reçu trois dollars pour s’acheter une tenue
dans une œuvre de charité. Parmi les accessoires figuraient
un sac à provisions rempli de bric-à-brac et une bouteille de
vin cachée dans un sac de papier brun.

Bien préparés, les policiers, deux par deux, ont emménagé
dans le quartier de clochards de Los Angeles. Lorsqu’ils ten-
taient de quitter cette zone et de parcourir quelques coins de
rue dans les parties commerciales légitimes, on leur disait :
« Retourne d’où tu viens ! » De fait, les autres citoyens les ca-
tégorisaient rapidement et les traitaient en conséquence.

Au cours de leur expérience dans ce quartier, les policiers ont
mangé dans des refuges et ont participé au service religieux avec
les autres « exclus » vivant dans la pauvreté. Ils ont erré dans les
rues et les ruelles, et ont vécu plusieurs situations édifiantes. La
plus révélatrice est probablement celle de Tom Courtney, un
jeune policier-éducateur possédant cinq ans d’expérience.

C’était à la tombée de la nuit. Tom et son partenaire flânaient
en retournant à un lieu de rassemblement prédéterminé. Se
sentant plutôt en forme, ils ont décidé de faire un sort à la
bouteille de vin. Ils se sont arrêtés dans un stationnement bien
placé, et Tom a fini la bouteille. Deux policiers en uniforme ont
surgi de nulle part devant les deux acolytes surpris. Tom et
son partenaire se sont retrouvés plaqués contre le mur, bras
et jambes écartés, et les policiers les ont fouillés. Oubliant la
consigne de ne pas révéler son identité ni l’objectif poursuivi à
moins d’une absolue nécessité, Tom a paniqué et a décliné la
sienne. Plus tard, il a eu du mal à expliquer pourquoi il avait si
rapidement fait ces révélations. « Tu ne peux pas comprendre »,
a-t-il dit. Puis il a ajouté : « J’ai cru que j’allais me faire tuer. »

Il peut être difficile d’accepter cette explication, surtout que Tom
a déclaré que les policiers avaient été fermes, mais courtois
tout au long de l’interaction. Poussé à en dire un peu plus, il a
avoué que pendant qu’on le fouillait il s’était mis à penser à

toutes les choses négatives qu’il avait entendues au sujet des
policiers. Il avait même imaginé le titre dans les journaux : « Un
policier tué par erreur pendant une expérience sur le terrain. »

Pour tenter de trouver une explication logique à la peur qu’il a
ressentie, on a demandé à Tom s’il était certain que les poli-
ciers avaient été courtois. Il a répondu oui, mais a ajouté : « Ils
ne souriaient pas, ils ne me disaient pas ce qu’ils allaient faire
ensuite. » Tom s’est ainsi découvert une nouvelle réaction
émotive qui lui a laissé une impression marquante.

Aujourd’hui, Tom Courtney continue à dire au personnel de
son service : « Pour l’amour du ciel, souriez quand vous
le pouvez. Et surtout, expliquez au gars que vous plaquez à
terre ce que vous allez faire. Si c’est possible, faites en sorte
de ne pas être menaçants. »

Autre aspect important dans l’expérience de Tom : la leçon
apprise sur les jugements personnels. Les hommes ayant par-
ticipé à cette opération ont trouvé que la population dite
normale les avait jugés comme s’ils étaient vraiment des
clochards, simplement à cause de leur apparence.

Il faudrait sans doute retenir la leçon, parce que de nos jours les
policiers doivent lutter contre la tendance naturelle à catégoriser
les gens en bloc simplement parce qu’ils se ressemblent.

Source : Ferguson, F. (1968). Field experiment : Preparation for the changing police role. Covina, CA : Covina Police Department.

3.3 LES TENDANCES COURANTES
EN MATIÈRE DE PERCEPTION

Il apparaît maintenant que de nombreux facteurs modient la façon dont on inter-
prète le monde. Les spécialistes des sciences sociales utilisent le terme attribution pour
décrire le processus par lequel on donne une signication à un comportement. Il est
vrai qu’on attribue une signication à ses propres actions comme à celles des autres,

ab processus psycho-
logique qui consiste à imputer un
comportement ou un événement
à une cause.
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mais souvent selon des critères très différents. De nombreuses études ont fait ressortir
plusieurs tendances en matière de perception qui peuvent conduire à des attributions
inexactes28. Voici quelques-unes de ces tendances.

3.3.1 On est plus indulgent envers soi
qu’envers les autres

Pour se convaincre et convaincre les autres que l’image positive qu’on présente est bien
réelle, on a tendance à se juger avec indulgence. Les spécialistes des sciences sociales
appellent cette tendance biais de complaisance29. Lorsque les autres échouent dans
une tentative, on impute souvent le problème à leurs défauts personnels (attribution
interne), mais quand il s’agit de son propre échec, on l’attribue à des forces extérieures
(attribution externe). Voyons quelques exemples.

• Lorsque des collègues bâclent un travail, on a tendance à présumer qu’ils n’ont pas
bien écouté les directives ou qu’ils n’ont pas fourni assez d’efforts. Par contre, on
porte un tout autre regard si c’est son propre travail qui est insatisfaisant : les direc-
tives n’étaient pas sufsamment claires ou on n’a pas eu assez de temps.

• Quand l’autre est en colère et qu’il tient des propos cinglants, on l’accuse d’être de
mauvaise humeur ou trop sensible ; quand on adopte le même comportement, on
l’attribue souvent à une trop forte pression. Lorsqu’une personne se fait arrêter pour
excès de vitesse, on pense qu’elle aurait dû être plus prudente. À l’inverse, quand on
se fait prendre en faute par un policier, on refuse d’admettre qu’on conduisait trop
vite ou on recourt à des arguments comme « Tout le monde le fait »30.

3.3.2 On accorde davantage d’attention aux
caractéristiques négatives des autres

Dans l’un de vos cours, on vous demande si vous acceptez de travailler en équipe
avec un étudiant que vous ne connaissez pas. On dit de lui qu’il est intelligent, sympa-
thique, drôle, honnête, mais paresseux. Est-ce que la dernière caractéristique inuen-
cera votre jugement ? Si c’est le cas, vous n’êtes pas le seul. Les recherches montrent
que lorsqu’on connaît les caractéristiques positives et négatives de quelqu’un, on a
tendance à se laisser inuencer par les plus négatives. Par exemple, une étude rapporte
que dans les entrevues d’embauche, les employeurs sont plus enclins à rejeter les
candidats qui révèlent des informations négatives, même si l’ensemble des renseigne-
ments est positif.

3.3.3 On est inuencé par ce qui paraît le plus évident
L’erreur qui consiste à être inuencé par ce qui est le plus évident est compréhensible.
Au début de ce chapitre, nous avons vu que certains stimuli ressortent dans l’environ-
nement : ceux qui sont intenses, répétitifs, inhabituels ou qui captent l’attention d’une
façon ou d’une autre. Le problème est que, dans une situation donnée, le facteur le plus
évident n’est pas nécessairement le seul ou le plus important à considérer. Par exemple :

• Quand deux enfants ou deux adultes se disputent, ce serait une erreur de blâmer le
premier qui fait une remarque cinglante. L’autre est peut-être aussi coupable par son
attitude (moqueries, refus de collaborer, etc.).

• Un employé peut attribuer une situation de travail insatisfaisante aux seuls comporte-
ments de son patron et négliger ainsi d’autres facteurs indépendants de la volonté de
ce dernier, comme un brusque changement dans l’économie, de nouvelles politiques
de gestion émanant de la direction ou encore des demandes de clients ou d’autres
employés.

Biais de complaisance tendance
d’une personne à attribuer ses
échecs à des causes externes
et ses réussites à des causes
internes.

Attribution interne tentative
d’explication d’un comportement
par des facteurs internes.

Attribution externe tentative
d’explication d’un comportement
par des facteurs externes.
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Nous ne nous voyons jamais comme les autres nous voient.

3.3.4 On s’accroche aux premières impressions
Attribuer une étiquette aux gens en se ant à ses premières impressions est une partie
inévitable du processus de la perception. Ces étiquettes sont une façon d’interpréter
l’apparence des autres ou leurs comportements : « Il a l’air joyeux », « Elle semble sin-
cère », « Ils ont l’air terriblement prétentieux ».

Si ces premières impressions sont exactes, elles peuvent se révéler fort utiles pour
savoir comment réagir efcacement avec ces personnes à l’avenir. Cependant, les pro-
blèmes surviennent lorsque les étiquettes qu’on attribue sont fausses. Une fois qu’on
s’est forgé une première impression, on a tendance à s’y accrocher, quitte à déformer
l’information qui la contredit.

Les experts en sciences sociales utilisent l’expression effet de halo pour décrire la ten-
dance à se forger une impression générale favorable d’une personne à partir d’une
caractéristique positive. La plupart du temps, cette impression provient de l’attrait phy-
sique. Les gens ont en effet tendance à attribuer toutes sortes de vertus à celui ou celle
qui a une belle apparence31. Par exemple, les responsables des entrevues d’embauche
attribuent une meilleure cote aux candidats médiocres qui paraissent bien qu’aux can-
didats ayant une moins belle apparence32. Par ailleurs, les candidats qui produisent une
première impression négative se retrouvent sous un nuage impossible à dissiper – un
phénomène parfois appelé « effet de halo négatif »33.

Étant donné qu’on se forme toujours une première impression, le meilleur conseil à
suivre est de garder l’esprit ouvert et d’accepter de modier son opinion si les événe-
ments prouvent qu’elle est erronée.

3.3.5 Chacun suppose que les autres lui ressemblent
Le chapitre 2 a illustré ce principe : les personnes qui ont une piètre estime de soi s’ima-
ginent que les autres ont une opinion défavorable d’elles, alors que celles qui ont une
bonne estime personnelle pensent le contraire. Dans de nombreuses situations, beaucoup
de gens pensent, souvent à tort, que les autres partagent entièrement leurs opinions.

eff  hl tendance à se
forger une impression générale
favorable d’une personne à partir
d’une caractéristique positive.
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• Vous avez entendu une blague grivoise que vous trouvez très drôle. Vous supposez
qu’elle n’offensera pas un ami plus réservé que vous. Vous faites erreur.

• L’un de vos professeurs a tendance à s’éloigner du sujet pendant les cours, et cela
vous ennuie. Si vous étiez à sa place, vous aimeriez savoir si votre méthode d’ensei-
gnement est adéquate. Vous pensez que votre professeur vous sera reconnaissant si
vous lui faites une critique constructive. Malheureusement, vous vous êtes trompé !

• Il y a une semaine, vous vous êtes emporté et avez dit à un ami des paroles que
vous regrettez maintenant. D’ailleurs, si quelqu’un vous disait de telles choses, vous
mettriez probablement n à la relation. Puisque vous imaginez que votre ami réagit
comme vous le feriez, vous évitez tout contact avec lui. En réalité, il se sent en partie
responsable de ce qui est arrivé et c’est lui qui vous a évité, de peur que vous vouliez
mettre un terme à votre amitié.

Des situations comme celles-ci montrent qu’une personne ne pense pas et ne réagit
pas nécessairement comme une autre. Supposer le contraire peut conduire à plusieurs
malentendus. Pour les éviter, quelques techniques qui vous aideront à valider vos per-
ceptions sont présentées dans la section 3.4.

3.3.6 On est inuencé par ses propres attentes
Imaginez que vous décidiez de suivre un cours et que vos amis vous disaient à l’avance
que l’enseignant qui le donne est excellent. Cela aurait-il un effet sur votre façon de perce-
voir cet enseignant ? Les recherches indiquent que ce serait presque certainement le cas.
Dans une étude, les élèves qui avaient lu des commentaires positifs sur leurs enseignants
sur un site Web considéraient ensuite ces derniers comme étant plus crédibles et intéres-
sants que le faisaient les élèves qui n’avaient pas eu accès à ces commentaires positifs34.

Les attentes ne mènent pas toujours à une évaluation positive. Il arrive parfois que
nous ayons des attentes si élevées que nous nissons par être déçus par ce qui se
passe. Si l’on vous dit à l’avance que la personne que vous vous apprêtez à rencontrer
est extrêmement attirante, il se peut que vous vous imaginiez un modèle profession-
nel, pour ensuite être déçu de voir que la personne ne correspond pas à vos attentes
irréalistes. Que serait-il arrivé si l’on vous avait plutôt dit que la personne n’était
pas particulièrement belle ? En ce cas, vous auriez probablement été agréablement
surpris par son apparence et vous auriez eu une évaluation plus positive de son appa-
rence physique. Il se trouve donc que nos attentes inuencent notre perception des
autres, de façon positive comme négative... et que ces attentes peuvent mener à une
autoréalisation des prophéties35.

3.4 LA VÉRIFICATION DES PERCEPTIONS
De graves problèmes risquent de survenir lorsqu’une personne traite des interprétations
comme des faits réels. Comme la plupart des gens, vous avez probablement tendance à
vous indigner quand les autres sautent aux conclusions concernant vos comportements
en vous lançant des phrases comme celles-ci :

• « Pourquoi es-tu en colère ? » (Qui a dit que vous étiez fâché ?)

• « Qu’est-ce qui ne va pas ? » (Qui a dit que ça n’allait pas ?)

• « Allez, dis la vérité maintenant. » (Qui a dit que vous mentiez ?)

Même dans les cas où l’interprétation se révèle juste, tirer des conclusions hâtives
risque d’entraîner un comportement défensif chez l’autre. La capacité de vérier les
perceptions permet de mieux gérer les interprétations qu’on fait des situations36.
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La vérication complète des perceptions comporte trois étapes :

1. décrire le comportement perçu (le comportement doit être observable, basé sur des faits) ;

2. essayer de trouver au moins deux interprétations possibles du comportement ;

3. demander des éclaircissements.

Reprenons deux des exemples précédents pour voir com-
ment on peut vérier les perceptions.

• « Lorsque tu as quitté précipitamment la pièce et que tu
as claqué la porte (comportement), je ne savais pas si
tu étais en colère contre moi (première interprétation)
ou si tu étais seulement pressé (seconde interprétation).
Quels étaient tes sentiments à ce moment-là ? » (demande
d’éclaircissements).

• « Tu n’as pas beaucoup ri ces deux derniers jours (compor-
tement). Je me demande donc si quelque chose te tracasse
(première interprétation) ou si tu es seulement fatigué
(seconde interprétation). Qu’en est-il au juste ? » (demande
d’éclaircissements).

Vérier la validité de vos perceptions vous aidera à mieux comprendre les autres au lieu
de présumer que votre première interprétation est la bonne. L’objectif est de parvenir à
une compréhension mutuelle et, en ce sens, la vérication des perceptions se révèle un
outil de communication efcace. En plus de conduire à une perception plus juste des
événements, cette démarche évite à l’autre d’adopter une attitude défensive. Au lieu
de dire « Je sais ce que tu penses… », on laisse entendre à l’autre personne qu’elle est
la mieux placée pour expliquer ses pensées et comportements. Cette approche est donc
beaucoup plus respectueuse de l’autre.

Il faut préciser qu’on n’est pas toujours tenu d’employer tous les éléments décrits
plus haut pour que la vérication des perceptions soit efcace, comme l’illustrent les
exemples suivants.

• « Nous ne t’avons pas vu hier soir au bar, comme d’habitude. Y a-t-il quelque chose
qui ne va pas ? » (une seule interprétation combinée à une demande d’éclaircissements)

• « Je ne peux pas vraiment dire si tu me fais marcher ou si tu es réellement sérieux
quand tu me traites de radin. » (comportement combiné à une interprétation)

TRAVAILLEZ VOS HABILETÉS

Apprenez à vérifier vos perceptions
Développez votre habileté à vérifier vos perceptions en appliquant la méthode en trois
étapes aux situations suivantes.

1 Vous avez fait une suggestion que vous pensiez excellente à un enseignant. Il n’a pas
semblé intéressé, mais vous a dit qu’il allait faire immédiatement des recherches sur
le sujet. Trois semaines plus tard, rien n’a changé.

2 À trois reprises, votre voisin et ami n’a pas répondu à vos salutations. Pourtant, cette
personne se montre habituellement très amicale.

3 Cela fait plus d’un mois que vous n’avez pas eu de nouvelles de votre ami. Habituel-
lement, il vous téléphone chaque semaine. La dernière fois que vous lui avez parlé,
vous n’étiez pas d’accord sur votre destination vacances.

Comment te sentirais-tu si la
souris t’avait fait ça ?

6
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La vérication des perceptions ne peut réussir que si le comportement non verbal re-
ète l’ouverture d’esprit exprimée par les mots. Un ton de voix accusateur ou un regard
hostile viendra contredire une demande d’éclaircissements formulée avec sincérité et
suggérera qu’on s’est déjà fait une idée des intentions de l’autre.

3.5 L’EMPATHIE, LA COMPLEXITÉ COGNITIVE
ET LA COMMUNICATION

La vérication des perceptions est un outil précieux pour clarier les messages ambi-
gus. Cependant, l’ambiguïté n’est pas l’unique cause des problèmes de perception. Par-
fois, on comprend ce que les autres veulent dire, mais on a du mal à saisir pourquoi ils
pensent de cette façon. Dans ces situations, c’est la capacité de faire preuve d’empathie
qui fait défaut.

3.5.1 La dénition de l’empathie
L’empathie est la capacité de se mettre à la place d’une autre personne,
de saisir son point de vue, de percevoir ce qu’elle ressent. Bien qu’il
soit impossible de se glisser complètement dans la peau d’un autre pour
mieux le connaître, on peut parvenir, avec sufsamment d’efforts, à
avoir une meilleure idée de la façon dont il voit le monde. Le terme
« empathie » utilisé ici comporte trois dimensions37.

• Dans la première dimension, être empathique signie « voir les choses
sous un angle différent », c’est-à-dire tenter de saisir le point de vue
d’autrui. Pour ce faire, il est nécessaire de mettre ses propres opinions
en veilleuse et d’essayer de comprendre l’autre.

• Le terme « empathie » comporte également une dimension de nature
émotionnelle qui consiste à reconnaître l’émotion chez l’autre pour
ainsi comprendre ses peurs, ses joies, sa tristesse, etc.

• La troisième dimension de l’empathie est le souci sincère du bien-
être de l’autre. Faire preuve d’empathie ne signie pas uniquement
vouloir penser « comme si » on était l’autre, c’est aussi se soucier réel-
lement de son bien-être.

Il est facile de confondre l’empathie avec la sympathie. Au sens pre-
mier, ce terme désigne un penchant naturel, spontané et chaleureux
d’une personne pour une autre. Ici, « sympathie » prend plutôt le sens
de « compassion », de « participation aux sentiments d’autrui ». Par

exemple, on peut sympathiser avec un collègue qui vient d’obtenir une promotion
et vivre sa joie, ou encore ressentir la peine d’un ami en deuil et même pleurer
avec lui.

Dans plusieurs situations, il vaut mieux être empathique que sympathique pour éviter
d’être envahi par les émotions des gens, tant sur le plan personnel que professionnel.
Pour s’en convaincre, on n’a qu’à imaginer un psychologue qui ressentirait toutes les
émotions de ses clients.

Il n’est pas nécessaire d’être en accord avec l’autre pour être empathique. On peut
éprouver de l’empathie pour un membre de la famille qui traverse des moments dif-
ciles ou pour un individu poussé à voler par pauvreté sans pour autant approuver leurs
comportements.

Sympathie compassion, partici-
pation aux sentiments d’autrui.

7
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3.5.2 La complexité cognitive et la communication
Vous êtes probablement en mesure d’apprécier l’importance de l’empathie, car elle ren-
force la compréhension qu’on a des autres et améliore les relations interpersonnelles.
Comment peut-on faire preuve de plus d’empathie ? La complexité cognitive, une carac-
téristique de la communication efcace, permet de répondre à cette question.

Nous avons vu dans le chapitre 1 (voir page 24) que la complexité cognitive correspond
à la capacité qu’a un individu d’imaginer plusieurs scénarios pour voir un problème
sous différents angles. Les chercheurs ont constaté que la complexité cognitive aug-
mente les chances de communiquer de façon satisfaisante dans une variété de contextes,
par exemple, dans la vie conjugale38, lorsqu’on assiste des personnes dans le besoin39,
pour convaincre quelqu’un40 et aussi pour obtenir de l’avancement41. Il n’est donc pas
étonnant que les études établissent une relation entre la complexité cognitive et l’empa-
thie42. Ce lien est logique : plus une personne dispose de moyens pour comprendre les
autres et interpréter leurs comportements, plus elle est susceptible de voir le monde
selon leur perspective. La complexité cognitive peut également aider les gens à décrire
les situations plus en détail et de manière moins simpliste43. Il est intéressant de noter
que les personnes présentant un degré de complexité cognitive élevé sont davantage en
mesure de reconnaître l’utilisation du sarcasme et le comprendre, une forme abstraite
de communication qui échappe parfois à ceux qui sont moins perspicaces44. Tout n’est
pas perdu, car on peut développer la complexité cognitive par des exercices45, notam-
ment en appliquant la méthode de l’oreiller.

3.5.3 La méthode de l’oreiller
On a vu que la vérication des perceptions est une approche à utiliser pour éviter
ou clarier des malentendus. Cependant, certains problèmes sont trop complexes et
litigieux pour être réglés à l’aide de cette approche. L’écrivain Paul Reps décrit une
méthode qui permet de stimuler l’empathie lorsqu’il semble impossible d’accorder
une valeur au point de vue de l’autre46. Cette méthode permet de considérer une ques-
tion selon cinq points de vue différents (voir la gure 3.3) et en donne presque toujours
un aperçu permettant de mieux saisir la situation.

FIGURE 3.3 La méthode de l’oreiller, par analogie à ses quatre côtés et à son centre

De toutes les illusions, la
plus périlleuse consiste à
penser qu’il n’existe qu’une
seule réalité.

Paul Watzlawick, théoricien américain

«
«
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Scénario 1 : J’ai raison et vous avez tort
C’est le point de vue qu’on adopte généralement dès qu’on aborde un problème. On voit
immédiatement les avantages de la position qu’on défend et on critique toute personne
qui s’y oppose. Exposer cette position en détail demande peu d’efforts et apporte peu
d’information nouvelle.

Scénario 2 : J’ai tort et vous avez raison
Ce scénario propose de changer son point de vue pour trouver les meilleurs argu-
ments à l’appui de la vision de l’autre. En plus de reconnaître les points forts de la
position de l’autre, on doit se faire l’avocat du diable et trouver des failles dans sa
propre vision des choses. Cette étape est plus difcile, mais en inversant ainsi les
points de vue, la plupart des gens comprennent que la position de l’autre n’est pas
sans valeur.

Scénario 3 : On a tous les deux raison et tort
Dans ce scénario, chaque personne reconnaît les forces et les faiblesses de l’argu-
ment de l’autre. Comme le fait voir le scénario 2, chaque vision comporte des forces
et des faiblesses. Le fait de jeter un regard moins arbitraire sur la question peut
conduire chaque partie à se montrer moins critique et plus compréhensive envers
les opinions de l’autre. Quant au scénario 3, il peut les aider à trouver des points
communs entre leurs positions. Ces personnes ont peut-être toutes les deux raison
de se soucier autant de ce problème, mais elles auraient tort de ne pas reconnaître
les préoccupations de l’autre. Elles ont probablement des valeurs ou même des er-

reurs en commun. Dans tous les cas, le troisième
scénario met en évidence que l’objectif n’est pas
de savoir qui a tort et qui a raison, comme c’est
le cas dans les deux premiers scénarios.

Scénario 4 : Le problème n’est pas aussi
important qu’il le paraît
Ce scénario aide à prendre conscience que l’objet
de la controverse n’est peut-être pas aussi essentiel
qu’on le pensait. Même s’il est difcile d’admettre
que certains problèmes sont moins importants que
d’autres, un peu de réexion permet souvent de
faire la part des choses. L’importance d’une dis-
pute peut s’estomper quand on comprend le point
de vue de l’autre.

Scénario 5 (conclusion) : Tous les points de vue ont leur part de vérité
Lorsque les quatre premiers scénarios ont été envisagés, l’étape nale consiste à recon-
naître que chacun d’eux est valable. Si, sur le plan logique, il est impossible d’admettre
qu’on peut à la fois avoir raison et tort, qu’une situation peut être à la fois importante et
futile, l’expérience personnelle révèle que chaque situation comporte sa part de vérité.
Le scénario 5 est très différent de l’attitude de départ (« J’ai raison et tu as tort ») que la
plupart des gens adoptent quand il y a un problème.

Une fois que vous aurez considéré une question à partir de ces cinq perspectives, vous
verrez probablement les choses sous un nouveau jour. Cette nouvelle façon de voir
ne vous fera pas forcément changer d’opinion et ne réglera pas nécessairement le pro-
blème. Cependant, elle vous amènera à mieux tolérer l’opinion des autres et à améliorer
ainsi le climat de la communication.



87La perception : une question de point de vue

La méthode de l’oreiller

Exemple 1 : Organiser un mariage

Contexte

Qui aurait cru qu’organiser un mariage tournerait au cauche-
mar ? Mon fiancé et moi, on se dispute pour savoir si on va faire
un gros mariage ou une petite cérémonie intime. Moi, j’aimerais
une belle grande fête somptueuse, ce qui coûterait cher. Mon
fiancé veut un mariage plus modeste et plus abordable.

Scénario 1 : « J’ai raison et il a tort. »

J’ai une grande famille et beaucoup d’amis proches. Je me
sentirais coupable de ne pas inviter tout le monde. Si on invite
une personne, pourquoi ne pas toutes les inviter et éviter ainsi
de faire de la peine à certaines. Sinon, comment établir la li-
mite ? En ce qui a trait à l’argent, on ne se marie qu’une fois et
ce n’est pas le moment de lésiner. Mes parents sont prêts à
nous aider financièrement parce qu’ils souhaitent que toute la
famille vienne au mariage.

Scénario 2 : « J’ai tort et il a raison. »

Joe : On n’a pas les moyens de s’offrir un gros mariage.
Chaque dollar qu’on dépense pour le mariage est un dollar
qu’on n’investit pas dans notre première maison. Un mariage
somptueux retarderait cet achat d’un an ou deux. Et peu im-
porte le nombre de personnes qu’on invite, il faut fixer une
limite. Il faudra toujours exclure des personnes. Et en plus,
quand je pense au stress qu’on va subir à planifier un gros
mariage. Est-ce vraiment nécessaire ?

Scénario 3 : « On a tous les deux raison et tort. »

Marta : J’ai raison de vouloir être entourée de tous nos amis
et de nos familles le jour de notre mariage. Et j’ai raison de
dire qu’on se souviendra toute notre vie d’un beau mariage.

Joe : Et j’ai raison de dire qu’un mariage cher retarderait notre
projet d’acheter une maison. Même si on fait un gros mariage,
on sera forcés d’exclure des personnes. Je pense aussi au
stress que va nous causer la planification d’un gros mariage,
ça va nous éloigner de ce que représente vraiment le jour de
notre mariage.

Marta : J’ai tort de ne pas écouter ce que dit Joe à propos de
notre situation financière. Et Joe a raison lorsqu’il affirme que
tout le monde ne pourrait pas figurer sur notre liste d’invités.

Joe : J’ai tort aussi à certains égards ! Il faut que je tienne
compte de Marta lorsqu’elle dit qu’elle veut faire de notre
mariage une journée dont tous les invités se souviendront
avec plaisir. D’accord, je ne suis pas sentimental, mais ça ne
signifie pas que tout le monde doit être comme moi.

Scénario 4 : « Le problème n’est pas si important. »

Marta : À bien y penser, il y a une différence entre se marier et
être marié. Il va falloir qu’on prenne une décision sur la sorte
de cérémonie qu’on aura, mais, en fin de compte, ça ne de-
vrait pas se répercuter sur notre vie de couple. La façon dont
on se comportera après le mariage est beaucoup plus impor-
tante. On devra prendre beaucoup de décisions ensemble, sur
le travail et les enfants, par exemple. Elles auront des consé-
quences bien plus grandes qu’une cérémonie de mariage.

Conclusion

Marta : Avant de recourir à la méthode de l’oreiller pour réflé-
chir à tous les aspects du problème, je voulais que tout se
déroule à ma façon. Cette attitude a créé des frictions entre
Joe et moi. Elles assombrissaient ce qui devrait être un évé-
nement heureux. J’ai compris que si l’un de nous gagnait,
mais faisait de la peine à l’autre, ça ne serait pas vraiment
une victoire. J’ignore ce qu’on va décider de faire, mais je suis
déterminée à ne pas perdre de vue l’objectif vraiment impor-
tant de maintenir notre relation positive et respectueuse.

Exemple 2 : La danse exotique

Contexte

Ma meilleure amie est une danseuse exotique. J’ai tenté de la
persuader de trouver une façon moins dégradante de gagner
sa vie, mais elle ne voit pas encore la nécessité de cesser
d’exercer ce métier. Elle sait que je ne suis pas d’accord avec
sa décision de se faire payer pour danser, mais elle me dit que
c’est la seule façon de bien gagner sa vie pour le moment.

Scénario 1 : « J’ai raison et elle a tort. »

Mon amie exagère quand elle dit que cet emploi est le seul qui lui
permette de gagner assez d’argent pour continuer ses études. Elle
pourrait se trouver un emploi moins bien payé et s’en sortir jusqu’à
ce qu’elle obtienne son diplôme. Cela ne serait pas parfait, mais
d’autres personnes y arrivent, elle peut donc y parvenir aussi. Mon
amie a tort de dire que son emploi n’interfère pas avec sa vie en
dehors de son travail. Quand nous habitions ensemble, elle se dis-
putait parfois avec son amoureux à propos d’un homme bizarre
qui lui envoyait des cadeaux au club où elle travaille. Cela avait des
répercussions sur leur relation. De plus, elle rentre parfois à quatre
heures du matin après avoir dansé pendant huit heures. Je ne vois
pas comment elle peut continuer ainsi.

Scénario 2 : « J’ai tort et elle a raison. »

Elle a raison de dire qu’aucun autre emploi ne lui procurerait
autant d’argent en si peu de temps à son âge et compte tenu

APPLICATION
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de ses diplômes. Personne ne lui vient en aide financière-
ment. Elle gagne suffisamment d’argent pour payer son
loyer, sa nourriture et rembourser certains prêts. Elle est
encore en bonne forme physique. Ses notes sont excellentes,
c’est donc vrai que son travail n’a pas de répercussions né-
gatives sur ses études. Le club où elle travaille est propre et
sécuritaire.

Scénario 3 : « On a toutes les deux raison et tort. »

J’ai raison de me soucier d’elle et de l’encourager à envisager
d’autres possibilités pour gagner sa vie. Elle a raison quand
elle dit qu’aucun autre emploi ne paye autant. Elle a aussi
raison quand elle dit que sa famille ne l’aide pas du tout, ce
qui lui fait subir une pression supplémentaire que je ne peux
pas comprendre.

Scénario 4 : « Le problème n’est pas si important. »

Mon amie et moi, nous nous aimons et nous ne laisserons pas
ce désaccord perturber notre relation. La danse n’affecte
pas sa confiance en elle. Il s’agit juste d’un chapitre dans sa
vie, et il prendra bientôt fin.

Conclusion

Je comprends maintenant que cette dispute comporte plusieurs
aspects. Je souhaite encore que mon amie laisse tomber son
travail de danseuse, et je veux toujours la
persuader d’arrêter. La méthode de
l’oreiller facilite toutefois notre dialogue
et nous empêche de nous renfermer ou
de rejeter l’autre.

Vidéo La méthode
de l’oreiller : organi-
ser un mariage

Dialogue sur l’oreiller
Essayez d’appliquer la méthode de l’oreiller dans votre vie. Même si cela vous semble diffi-
cile les premières fois, persévérez. Dans peu de temps, vos efforts seront récompensés :
vous parviendrez à mieux comprendre l’autre.

1 Choisissez une question qui entraîne un profond désaccord entre une personne de
votre entourage et vous. S’il est impossible que cette personne soit avec vous, vous
pouvez tout de même faire cet exercice seul.

2 Quel désaccord choisir ? Pensez aux problèmes qui opposent des parents et leurs
enfants, des amis, un enseignant et un étudiant, un patron et un employé, un frère et
une sœur...

3 Pour chaque désaccord retenu, adoptez tour à tour chacun des scénarios : 1) vous
avez raison et l’autre a tort ; 2) vous avez tort et l’autre a raison ; 3) vous avez tous les
deux raison et tort ; 4) le désaccord n’est pas aussi important qu’il le paraît ; 5) enfin,
vous reconnaissez que les quatre scénarios comportent tous une part de vérité.

4 Plus vous êtes en désaccord, plus il vous sera difficile d’admettre que les scénarios 2
et 5 sont valables. Cependant, l’exercice ne fonctionnera que si vous arrivez à laisser
votre opinion de côté et à imaginer ce que cela donnerait d’adopter le point de vue de
l’autre.

5 Comment savoir si vous avez bien appliqué la méthode de l’oreiller ? C’est simple : si
après avoir franchi toutes les étapes, vous parvenez à comprendre le point de vue de
l’autre, vous avez réussi.

TRAVAILLEZ VOS HABILETÉS
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RÉCAPITULATION

1 Les étapes du processus de la perception sont
les suivantes : .

A) la sélection, l’organisation, l’interprétation
et la négociation

B) les stéréotypes, la ponctuation et la schéma-
tisation perceptuelle

C) la sélection, la ponctuation, l’organisation
et l’interprétation

D) l’apparence, le rôle et l’interaction

2 À quelle étape du processus de la perception cor-
respond le fait de reconnaître une forme qui se
détache d’un fond comportant d’autres stimuli ?

A) L’idéation

B) La sélection

C) La vérication

D) L’organisation

3 Le concept de soi renvoie à .

A) la manière dont les individus nous
perçoivent

B) la manière dont nous aimerions être

C) l’ensemble des caractéristiques qu’une
personne s’attribue

D) Toutes ces réponses

4 Dans lequel des processus suivants devons-nous
décrire le comportement, donner deux interpré-
tations et faire une demande d’éclaircissement
an de mieux comprendre l’autre personne ?

A) La perception

B) La vérication des perceptions

C) La méthode de l’oreiller

D) Toutes ces réponses

5 Lequel des énoncés suivants ne fait pas partie des
tendances courantes en matière de perception ?

A) On est plus indulgent envers les autres
qu’envers soi.

B) Chacun suppose que les autres lui ressemblent.

C) On s’accroche aux premières impressions.

D) On est inuencé par ce qui paraît le plus
évident.

6 Lorsqu’une personne bâcle un travail, vous pen-
sez qu’elle n’a pas bien écouté les instructions
ou qu’elle n’a pas fait de son mieux. Lorsque
vous bâclez un travail, vous êtes d’avis que les

instructions n’étaient pas claires ou qu’on ne
vous a pas donné assez de temps pour le réali-
ser. Cette attitude illustre .

A) le jugement rééchi

B) le fait qu’on est inuencé par ce qui paraît
le plus évident

C) le biais de complaisance

D) le fait qu’on a tendance à supposer que les
autres nous ressemblent

7 Comment pouvez-vous améliorer l’énoncé sui-
vant an de vérier votre perception de la situa-
tion ? « Lorsque vous attribuez un F à mon essai,
j’en déduis que vous me détestez. C’est le cas,
n’est-ce pas ? »

A) En décrivant le comportement.

B) En proposant une autre interprétation.

C) En demandant des éclaircissements.

D) L’énoncé ci-dessus permet en lui-même
de vérier votre perception.

8 Les personnes qui démontrent
décrivent les situations plus en détail, commu-
niquent de façon satisfaisante dans une variété
de contextes et sont plus convaincantes.

A) de la ponctuation

B) de la sympathie

C) des biais de complaisance

D) de la complexité cognitive

9 Exprimer à un ami à quel point vous êtes at-
tristé que sa relation amoureuse soit terminée
est un exemple .

A) de sympathie

B) d’empathie

C) de prise de rôle

D) de vérication des perceptions

10 Lorsque vous ne trouvez aucune raison d’accep-
ter le comportement d’une autre personne, il
peut être utile .

A) de recourir à la vérication des perceptions

B) de revoir votre concept de soi

C) de trouver un autre canal de communication

D) de recourir à la méthode de l’oreiller

Pour les réponses, voir le corrigé
à la n du manuel.
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3.1 Le processus de la perception

Chaque personne est entourée de beaucoup plus d’élé-
ments d’information qu’elle ne peut en percevoir. On par-
vient à comprendre le monde dans lequel on évolue grâce
à un processus en quatre temps. Ce processus consiste à
sélectionner certains stimuli, à les organiser pour en faire
des modèles signicatifs, à les interpréter d’une façon qui
est modelée par divers facteurs et, enn, à les négocier
grâce à des récits qu’on partage avec les autres.

3.2 Les facteurs qui inuent sur la perception

Plusieurs facteurs inuent sur les étapes du processus
de perception. Des inuences physiologiques comme les
sens, l’âge et la santé jouent un rôle important. L’origine
culturelle d’une personne modie aussi sa vision du
monde, tout comme les rôles sociaux et le concept de soi.

3.3 Les tendances courantes en matière
de perception

Un certain nombre de tendances communes inuent
sur la manière dont on interprète le comportement des
autres : on est plus indulgent envers soi-même qu’en-
vers les autres ; on accorde plus d’attention aux côtés
négatifs des autres qu’aux siens ; on est inuencé par

ce qui est le plus évident et par ses premières impres-
sions ; on suppose que les autres sont comme soi ; on
est inuencé par ses propres attentes.

3.4 La vérication des perceptions

La vérication des perceptions se révèle utile pour
évaluer les interprétations possibles d’un comporte-
ment au lieu de s’en tenir aux premières impressions.
Une vérication complète comprend la description du
comportement de l’autre, au moins deux interpréta-
tions plausibles de ce que l’autre peut vouloir dire,
et une demande d’éclaircissements sur la signication
réelle de son comportement.

3.5 L’empathie, la complexité cognitive
et la communication

L’empathie est l’habileté à se mettre à la place d’une
autre personne. Il ne faut pas confondre l’empathie et la
sympathie. Faire preuve d’empathie, c’est examiner
la situation du point de vue de l’autre. Pour accroître
l’empathie, on peut utiliser la mé-
thode de l’oreiller, qui consiste à
considérer un problème à partir
de cinq perspectives différentes.
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Films et téléséries

Lars et l’amour en boîte, réalisé par Craig Gillespie
(2007).

Lars (Ryan Gosling) est un jeune homme de 27 ans
aimable, bienveillant et incroyablement réservé. Il
habite par choix dans un garage et évite autant que
possible les conversations et les contacts avec les
autres. Tous les membres de son petit patelin sont
sous le choc lorsque Lars leur présente sa nouvelle
petite amie, Bianca, un mannequin de silicone ana-
tomiquement correct. Légitimement préoccupés par
la santé mentale de Lars, son frère et sa belle-sœur
demandent l’aide de leur médecin de famille, qui leur
suggère de jouer le jeu et de voir ce qui se passe. Bien-
tôt, toute la petite ville accepte le récit partagé voulant
que Lars et Bianca forment un vrai couple. Bianca fait
du bénévolat à l’hôpital local, « lit » des histoires aux
enfants de l’école et siège même sur le conseil d’admi-
nistration de l’école.

Bien que cette intrigue puisse sembler tirée par les
cheveux, les cinéphiles et les critiques s’entendent
pour dire que cette comédie dramatique attachante
illustre bien la façon dont une communauté peut sou-
tenir efcacement l’un des siens. La ction grossière
à laquelle tous se prêtent nit par devenir en quelque
sorte réelle, démontrant ainsi comment la communi-
cation peut être un outil puissant pour créer des récits
partagés.

FBI : ic et escroc (White Collar), télésérie créée par
Jeff Eastin (2009-).

Neal Caffrey (Matt Bomer) est connu comme étant un
« criminel à cravate ». Il est un voleur d’œuvres d’art,
un faussaire et un rançonneur. Lorsqu’il est coincé
par le FBI, il conclut un accord avec eux : en échange
de sa liberté, il utilisera son expertise pour aider les
autorités fédérales à attraper d’autres arnaqueurs.

La prémisse de cette série nous rappelle que pour
comprendre la façon dont les autres voient le monde,
il est utile d’avoir un bagage similaire. Neal est doué
pour attraper des criminels parce qu’il sait comment
ils pensent. Cette compréhension commune peut être
utile dans bien des professions. Il n’est pas surprenant,
par exemple, que plusieurs conseillers et thérapeutes
aient eux-mêmes connu des moments difciles. Ils ont

ainsi pu développer l’empathie nécessaire pour com-
prendre les expériences de leurs patients.

Patron clandestin (Undercover Boss), télésérie créée
par Stephen Lambert (2010-).

Cette série présente une façon d’acquérir de l’empathie
pour les personnes issues de milieux différents. Dans
cette télésérie, de hauts responsables de diverses com-
pagnies se déguisent et assument le rôle d’employés
« cols bleus » de leur organisation. Certains d’entre
eux redécouvrent ce qu’est la vie au bas de l’échelle.
D’autres acquièrent une empathie nouvelle pour un
monde qu’ils n’ont jamais connu.

Sans égard à la position sociale des protagonistes mis de
l’avant, ces émissions démontrent que l’empathie est un
atout précieux dans la communication avec les autres.

Le docteur (The Doctor), réalisé par Randa Haines
(1991).

Jack MacKee (William Hurt) est un chirurgien talen-
tueux qui traite ses patients avec cynisme et indiffé-
rence. Il ne les voit que comme des objets sur lesquels
il peut mettre à l’épreuve sa virtuosité. Or un jour il
découvre qu’il est atteint d’un cancer de la gorge et
constate que son chirurgien le traite avec le même
manque d’empathie. La découverte de l’univers médi-
cal vu de l’angle du patient lui révélera les failles de sa
vie. Ce lm nous montre comment le fait de se mettre
à la place d’un autre peut nous amener à beaucoup
plus de tolérance et de compréhension.

Perdus (Lost), télésérie créée par J.J. Abrams, Damon
Lindelof et Jeffrey Lieber (2004).

Cette télésérie raconte l’histoire des rescapés de l’écra-
sement d’un avion sur une île du Pacique. Parmi
les survivants se trouvent un médecin, une vedette
rock, un prisonnier et toute une collection de per-
sonnages issus d’horizons divers. La série illustre
les problèmes que peut provoquer un jugement trop
hâtif sur un étranger. À l’instant où un personnage –
ou le téléspectateur – est sur le point de diaboliser
l’un des survivants, un retour en arrière nous aide à
comprendre les motivations de cette personne et nous
amène à éprouver plus d’empathie pour elle. Inverse-
ment, d’autres personnages qui nous semblaient hé-
roïques au début le deviennent de moins en moins à
mesure que la série avance.



VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 Il est absurde de penser qu’une personne doive
gérer ses émotions en fonction de son occupation
professionnelle.

2 Les individus qui expriment leurs émotions de
façon démesurée peuvent développer des problèmes
de santé.

3 L’intelligence émotionnelle consiste, notamment,
à reconnaître et à différencier les émotions.

4 Ne pas parler sur une impulsion permet de rééchir
à la meilleure façon d’exprimer ses émotions.

5 Ce sont les événements négatifs autour d’une personne
qui provoquent en elle un malaise.

6 Malgré eux, les gens entretiennent diverses illusions,
et celles-ci se répercutent de façon négative sur leur vie.

7 Expliquer à une personne ce qu’on attend d’elle n’est
pas un exemple de communication efcace.

VRAI OU FAUX
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■ Reconnaître les différentes composantes
de l’émotion et comprendre leurs apports
respectifs dans le ressenti de celle-ci.

■ Identifier les facteurs qui influent
sur l’expression des émotions.

■ Comprendre comment exprimer
adéquatement ses émotions.

■ Savoir maîtriser les émotions difficiles.
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I l est impossible de parler de communication sans reconnaître l’importance des
émotions, de ce qu’on ressent. On sait que la conance en soi peut faire la diffé-
rence entre la réussite et l’échec, qu’il s’agisse de prononcer un discours ou de pro-

poser un rendez-vous amoureux. À l’inverse, la colère ou le fait d’être sur la défensive
peut nuire à la qualité d’une relation, alors qu’en étant calme, on facilite le dialogue,
prévenant ainsi certains problèmes.

Il est clair que la communication façonne les émotions, tout comme les émotions in-
uent sur la communication. Si une personne s’adresse à vous sur un ton injurieux,
vous risquez de vous sentir blessé (communication inuant sur les émotions) et de lui
répondre de façon plutôt cavalière (émotions inuant sur la communication). Le rôle
des émotions chez les humains est évident, tant pour les spécialistes en sciences
sociales que pour les profanes. Le chercheur Daniel Goleman a inventé l’expression
intelligence émotionnelle pour décrire la capacité à comprendre et à gérer ses propres
émotions, tout en étant sensible à celles d’autrui1. Des études démontrent l’existence
d’un lien positif entre l’intelligence émotionnelle et l’estime de soi, la satisfaction de
vivre et l’acceptation de soi2, de même qu’avec la saine gestion des conits et des
relations3. L’intelligence émotionnelle est une composante cruciale du succès personnel
et interpersonnel.

Arrêtez-vous un instant et essayez de penser à une personne qui est intelli-
gente émotionnellement. Il s’agira peut-être d’un membre de votre famille
qui est sensible à une vaste gamme d’émotions sans toutefois se laisser
submerger par celles-ci, ou encore d’un patron qui est capable de faire des
choix éclairés et rationnels, même lorsqu’il est dans des situations très stres-
santes. Maintenant, rééchissez à une personne qui a des lacunes en intelli-
gence émotionnelle. Ce pourrait être l’un de vos collègues qui est crispé et
qui manifeste du dédain pour l’expression honnête de sentiments humains
ou encore un ami qui s’énerve au moindre inconvénient. Finalement, éva-
luez votre propre intelligence émotionnelle. À quel point comprenez-vous
vos émotions et êtes-vous capables de les gérer ? Êtes-vous sufsamment
sensible aux émotions des autres ?

Les émotions jouent un rôle crucial dans pratiquement tous les types de
relations. Ce chapitre explique ce que sont les émotions ainsi que les facteurs
qui les inuencent. De plus, nous présenterons les lignes directrices pour
déterminer les meilleurs moments et les façons les plus adéquates de les ex-
primer. Enn, nous expliquerons comment maîtriser les émotions difciles.

4.1 LES COMPOSANTES DES ÉMOTIONS
Si vous rencontriez un extraterrestre et qu’il vous demandait d’expliquer ce que sont
les émotions, que lui répondriez-vous ? Vous pourriez d’abord dire que les émotions
sont des choses que les gens ressentent. Bien qu’intéressante, cette explication très
générale aurait bien peu de signication. Dans les faits, dénir les émotions se révèle
une entreprise complexe. Les spécialistes des sciences sociales s’accordent à dire que
les émotions comprennent plusieurs composantes. Examinons celles-ci an de mieux
comprendre comment nos émotions sont déterminées.

4.1.1 Les facteurs physiologiques
Les émotions, quel que soit leur niveau d’intensité, entraînent de nombreux chan-
gements physiologiques. Par exemple, la peur est associée à une augmentation du
rythme cardiaque et de la pression artérielle, à une sécrétion accrue d’adrénaline,

Intelligence émotionnelle
capacité d’une personne à com-
prendre et à gérer ses propres
émotions, tout en étant sensible
aux émotions d’autrui.

Dans The Big Bang Theory,
Sheldon Cooper (Jim Parsons)
a un esprit vif, mais il manque
d’intelligence émotionnelle.
En conséquence, il enfreint
souvent les normes sociales et
compromet parfois ses relations.
(Voir le résumé de la télésérie
à la fin de ce chapitre.)
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à une élévation des taux glycémiques, à un ralentissement de la
digestion et à une dilatation des pupilles. John Gottman, chercheur re-
nommé pour ses travaux auprès des couples, remarque que des symp-
tômes s’apparentant aux manifestations physiologiques de la peur
peuvent apparaître lorsqu’un couple vit de graves conits4. Il appelle
cette condition « inondation » et a montré qu’elle entrave la résolution
efcace des problèmes.

Certains changements physiologiques sont reconnaissables ; par
exemple, vous pouvez vous rendre compte qu’une boule se forme dans
votre estomac ou encore que vos mâchoires se contractent. De telles
réactions sont de bons indices sur les émotions qu’on ressent dans la
mesure où on en prend conscience.

4.1.2 Les réactions non verbales
Les changements qui accompagnent les émotions ne sont pas tous internes et plusieurs
peuvent être observés directement. Certains concernent l’apparence de la personne
(elle rougit, transpire, devient pâle), alors que d’autres ont trait au comportement
(une expression faciale ou une posture particulière, des gestes saccadés, un ton de
voix et un débit différents, etc.). Les recherches conrment par ailleurs ce qu’on
aurait pu deviner : l’expression non verbale des émotions devient plus prononcée
sous l’inuence de l’alcool5. L’alcool exacerbe les émotions... parfois pour le meilleur,
parfois pour le pire.

Il est assez facile de se rendre compte qu’une personne est en proie à une vive émo-
tion, mais il en est tout autrement lorsqu’on cherche à savoir de quelle émotion il
s’agit. Une posture avachie et de longs soupirs peuvent traduire tout autant de la
tristesse que de la fatigue. De même, le tremblement des mains peut indiquer de l’agi-
tation ou de la crainte. Comme nous le verrons dans le chapitre 6, le comportement
non verbal est souvent ambigu, et il serait bien hasardeux de présumer qu’il peut être
décodé avec précision.

Même si on considère généralement le comportement non verbal comme
une réaction à une émotion, il arrive aussi qu’il en soit la cause. Une étude
a d’ailleurs démontré qu’il est possible de ressentir certaines émotions à la
suite d’une modication volontaire des expressions du visage6. Ce principe
est appelé « rétroaction faciale ». Ainsi, lorsqu’on a enseigné spécique-
ment à des sujets comment bouger les muscles faciaux de façon à exprimer
la peur, la colère, le dégoût, la joie, la tristesse, la surprise et le mépris,
leurs corps ont répondu comme s’ils ressentaient réellement ces émotions.
Des résultats analogues ont été obtenus dans le cadre d’une autre étude :
les sujets à qui on avait appris à sourire ont déclaré se sentir réellement
mieux ; lorsqu’on leur a demandé de modier leur expression pour avoir
l’air malheureux, les mêmes sujets ont dit qu’ils se sentaient beaucoup
moins bien qu’auparavant7.

Il existe par ailleurs un lien entre la verbalisation des émotions et les réactions non
verbales. Une étude a démontré que les participants modiaient leur posture en décla-
mant des mots associés à la erté et à la déception8. Ils se tenaient inconsciemment
plus droits lorsqu’ils parlaient de erté et s’avachissaient lorsqu’ils utilisaient des mots
décrivant la déception. Les participants ressentaient également des émotions associées
aux mots qu’ils prononçaient (ils se sentaient tristes en parlant de la déception, par
exemple). Cela nous rappelle le lien qui existe entre l’expression verbale et non verbale
des émotions.

Chéri, jouons à « vivez vos
émotions ». Cela te donnera
un avantage dans tes relations
interpersonnelles.

Les groupes du courant « emo »,
comme Fall out Boy, produisent
de la musique qui met en avant
les émotions, ce qui leur attire tant
des adeptes que des détracteurs.
Il est évident, cependant, que
toutes les musiques et les paroles
de chansons sont des vecteurs
de sentiments.
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4.1.3 Les interprétations cognitives
Dans la majorité des situations, l’esprit joue un rôle important dans la détermination
des états émotionnels. Comme nous l’avons vu précédemment, la peur entraîne plu-
sieurs changements physiologiques (battement accéléré du cœur, transpiration, tension
musculaire et élévation de la pression artérielle). Par ailleurs, ces symptômes sont iden-
tiques à ceux qui accompagnent l’excitation ou la joie, entre autres émotions. Autre-
ment dit, si on se ait aux seuls symptômes physiologiques, on aurait beaucoup de mal
à évaluer si une personne en proie à une forte émotion tremble de peur ou d’excitation.

La similitude des composantes physiologiques et non verbales de la plupart des émo-
tions a conduit certains psychologues à conclure que le fait de ressentir une émotion
provient principalement de l’étiquette qu’on attribue à des symptômes physiques en
fonction du contexte dans lequel ils se manifestent9. Le psychologue Philip Zimbardo
donne un exemple illustrant ce principe.

Je remarque que je transpire en donnant ma conférence. J’en déduis que
je me sens nerveux. Si cela arrivait fréquemment, je pourrais même me
qualier de « personne nerveuse ». Une fois cette étiquette attribuée, je dois
répondre à la question : « Pourquoi suis-je si nerveux ? » Puis je commence à
chercher une explication appropriée. Il se peut que je remarque que certains
auditeurs quittent la pièce ou ne sont pas attentifs. Je suis nerveux parce que
ma conférence n’est pas sufsamment bien préparée. Cela me rend nerveux.
Comment puis-je savoir que ma présentation manque de préparation ? Parce
que j’ennuie mon auditoire. Je suis nerveux parce que je ne donne pas une
bonne conférence. Cela me rend d’autant plus nerveux. Comment je sais
qu’elle n’est pas bonne ? Parce que j’ennuie les gens. Je suis nerveux parce
que je suis un conférencier ennuyeux et que je veux être un bon conféren-
cier. Je ne me sens pas à ma place. Je ferais peut-être mieux d’ouvrir une épi-
cerie ne. C’est à ce moment qu’un participant s’écrie : « Il fait très chaud ici,
je transpire et j’ai beaucoup de mal à me concentrer sur ce que vous dites. »
Instantanément, je ne me sens plus du tout « nerveux » ou « ennuyant »10.

Selon Zimbardo, le fait de changer son interprétation de la situation a modulé ce qu’il
ressentait par rapport à celle-ci. Les spécialistes des sciences sociales appellent « rééva-
luation » le processus qui consiste à repenser à la signication des événements chargés
émotionnellement de façon à inuencer leur impact émotionnel11.

La recherche conrme que la réévaluation est de
loin supérieure à la répression des émotions. Elle
permet souvent d’abaisser le niveau de stress,
d’augmenter l’estime de soi et de devenir plus pro-
ductif. Voici deux exemples :

• Vous avez perdu votre emploi et votre estime
personnelle en a été ébranlée, d’autant plus
que certains de vos collègues moins ambitieux
n’ont pas été licenciés. Par conséquent, vous
manquez de conance dans votre recherche
d’un nouvel emploi. Si vous réévaluez la si-
tuation, vous y verrez une occasion de trouver
un meilleur poste et de faire reconnaître à leur
juste valeur votre application au travail et vos
compétences.

• L’une de vos amies parle en mal de vous dans votre dos. Bien que cette situation
vous blesse, vous choisissez de croire que ses actions sont représentatives de sa per-
sonnalité et non de la vôtre. Vous allez le prouver en ne médisant pas à votre tour à
son sujet.
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Il est important de souligner que la réévaluation ne vise pas à ignorer ses propres
émotions. Il est vital pour la santé psychologique et relationnelle d’une personne de
reconnaître qu’elle ressent des émotions comme la colère et la peine (tout comme la
joie, l’amour et le soulagement). Aussi, si elle est disposée à surmonter les émotions
difciles, la réévaluation est utile. Plus loin dans le présent chapitre, nous expliquerons
comment la réévaluation permet de limiter les émotions négatives.

4.1.4 L’expression verbale
Comme nous le verrons dans le chapitre 6, le comportement non verbal est un véhicule
unique pour communiquer des émotions, mais il se révèle beaucoup moins efcace pour
transmettre clairement des idées. C’est pourquoi les mots sont souvent nécessaires
pour exprimer adéquatement ce qu’on ressent. Il sera probablement plus utile (et plus
clair) de dire « Je suis vraiment fâché » que de quitter la pièce en trombe. De même, dire
« Je me sens nerveux » pourra aider les autres à comprendre l’expression de douleur qui
se lit sur votre visage.

Certains chercheurs pensent qu’il y a plusieurs émotions « de base » ou « primaires »12. Ce-
pendant, ils ne s’entendent pas sur ce qu’elles sont ni sur ce qui les rend « primaires »13.
De plus, des émotions peuvent être primaires dans une culture, mais pas dans une autre,
et certaines n’ont aucun équivalent direct dans les différentes cultures14. Par exemple, la
« honte » est une émotion primaire chez les Chinois15, alors qu’elle est beaucoup moins
courante chez la plupart des Occidentaux. Malgré les divergences d’opinions, la plupart
des spécialistes reconnaissent que la colère, la joie, la peur et la tristesse sont des émo-
tions humaines courantes et habituelles.

Le cercle des émotions de Plutchik illustre les huit émotions primaires, au centre, ainsi
que les émotions secondaires, en périphérie (voir la gure 4.1).

FIGURE 4.1 Le cercle des émotions de Plutchik

Source : adaptation de Plutchik, R. (1980). Emotion : A Psychoevolutionary Synthesis. New York, NY : Harper et Row, 440 p.



98 CHAPITRE 4

La plupart des émotions ont plusieurs degrés d’intensité, et il est important de choisir
des mots qui reètent bien ces différences, comme le montre la gure 4.2. Par exemple,
dire que vous êtes « contrarié » lorsque l’un de vos amis rompt une promesse très impor-
tante, c’est utiliser un vocabulaire qui minimise les émotions. Dans d’autres cas, les
gens surestiment l’intensité de leurs émotions. Pour certains, tout est « fantastique » ou
« terrible ». Le problème avec ce type d’exagération est que ceux qui y recourent n’ont
plus de mots pour exprimer correctement une émotion vraiment intense lorsqu’elle se
produit. Si les gâteaux au chocolat de la boulangerie locale sont « merveilleux », com-
ment qualier le fait de tomber amoureux ?

FIGURE 4.2 L’intensité des émotions

Reconnaître ses émotions
Notez vos émotions pendant trois jours. Pour ce faire, consacrez quelques minutes chaque
soir à vous souvenir de ce que vous avez ressenti pendant la journée, des personnes pré-
sentes et des circonstances dans lesquelles ont surgi vos émotions.

Au bout de ces trois jours, vous pourrez mieux comprendre le rôle joué par les émotions
en r épondant aux questions suivantes.

1 Qu’est-ce qui vous a permis de reconnaître les émotions ressenties : les stimuli
physiologiques, les comportements non verbaux ou les processus cognitifs ?

2 Avez-vous éprouvé de la difficulté à déterminer la nature de vos émotions ?

3 Quelles émotions reviennent le plus souvent ? Sont-elles simples ou complexes ?
Tempérées ou intenses ?

4 Dans quelles circonstances exprimez-vous ou cachez-vous vos émotions ? Quels fac-
teurs influencent votre décision de montrer vos émotions ou de les cacher ? Est-ce la
nature de l’émotion ? Est-ce la ou les personnes concernées ? Est-ce le contexte
(moment, lieu) ? Est-ce le sujet sur lequel porte l’émotion (argent, sexualité ou autre) ?

5 Quelles sont les conséquences du type de communication que vous venez de décrire
en répondant à la question 4 ? En êtes-vous satisfait ? Sinon, que pouvez-vous faire
pour accroître votre satisfaction ?

INVITATION À L’INTROSPECTION
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ÉMOTION OU SENTIMENT ?

Qu’est-ce qui distingue une émotion d’un sentiment ? En gros, c’est une question de réaction.
En effet, une émotion se reconnaît par des réactions physiologiques, telles l’accélération
du rythme cardiaque, le déclenchement de la transpiration, le souffle court, les pupilles
dilatées, une montée d’adrénaline, alors qu’un sentiment est un phénomène davantage
cognitif. Ainsi, l’amitié est un sentiment de sympathie et d’affection entre deux personnes
qui relève davantage d’un état d’esprit que de l’émotion. Cela n’empêche pas deux amis
de vivre en certaines occasions de grandes émotions !

4.2 LES FACTEURS QUI INFLUENT SUR LES ÉMOTIONS
La plupart des gens expriment rarement leurs émotions, du moins verbalement. Ils sont
généralement à l’aise pour énoncer des faits et exprimer leur opinion, mais ils dévoilent
rarement leurs émotions. Pourquoi en est-il ainsi ? Examinons quelques raisons.

4.2.1 La personnalité
Grâce à différentes recherches, la relation entre la personnalité et la manière dont un
individu ressent et communique ses émotions est de plus en plus claire16. Par exemple,
les personnes extraverties – celles qui ont tendance à être enjouées et à apprécier les
contacts sociaux – déclarent éprouver davantage d’émotions positives dans la vie cou-
rante que les individus moins extravertis17. De même, les personnes qui ont une per-
sonnalité névrotique (celles qui ont tendance à se faire du souci, à être anxieuses et
inquiètes) rapportent avoir davantage d’émotions négatives dans la vie courante.

Ces traits de personnalité sont de nature biologique, du moins partiellement. Les psycho-
logues ont eu recours à l’imagerie par résonance magnétique pour vérier la concordance
entre le niveau d’activité cérébrale et les différents types de personnalité18. Ainsi, les per-
sonnes dont le niveau d’extraversion était élevé ont réagi plus fortement aux stimuli posi-
tifs que les individus moins extravertis. Pour leur part, les sujets ayant obtenu un résultat
élevé aux épreuves mesurant le degré de névrosisme ont eu plus de réactions cérébrales
aux stimuli négatifs. Bien qu’une telle étude conrme la force du bagage biologique, ce
dernier ne doit pas dicter ce qui est satisfaisant en matière de communication.

4.2.2 La culture
Même si les êtres humains de par le monde ressentent les mêmes émotions, des évé-
nements identiques peuvent en susciter de très différentes selon les cultures19. Par
exemple, une étude révèle que les personnes vivant aux États-Unis et en Europe sont
plus susceptibles de craindre les étrangers et les situations dangereuses que celles vi-
vant au Japon20. Cette étude indique également que les Japonais craignent davantage la
communication relationnelle que les Américains et les Européens.

La culture fait également sentir son effet sur la valeur que les gens accordent aux émo-
tions. D’après une étude, les Américains d’origine asiatique accordent une plus grande
valeur aux « affects positifs de faible intensité » (comme le calme) que les Américains
d’origine européenne, lesquels ont tendance à préférer les « affects positifs de forte
intensité » (comme l’excitation)21.
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Parmi les facteurs qui exercent une inuence sur l’expression des émotions, l’un des
plus signicatifs est le positionnement d’une culture dans le spectre de l’individualisme
et du collectivisme. Les membres de cultures collectivistes (comme celles du Japon et de
l’Inde) privilégient l’harmonie entre les membres de leur propre groupe et découragent
l’expression de toute émotion négative qui pourrait perturber les relations entre eux.
Au contraire, les membres de cultures plus individualistes (comme celles du Canada
et des États-Unis) se sentent plus à l’aise de dévoiler leurs émotions à leurs proches22.

L’utilisation des mots « Je t’aime » illustre bien les différences culturelles relatives à
l’expression des émotions. Les chercheurs ont constaté que les Nord-Américains disent
« Je t’aime » plus souvent (et à davantage de personnes) que ne le font les membres
des autres cultures étudiées23. Par ailleurs, les personnes du Moyen-Orient qui ont été
interrogées ont souligné que l’expression « Je t’aime » devrait être réservée aux époux et
précisé que les Nord-Américains qui disent cette phrase à des femmes du Moyen-Orient
de façon désinvolte risquent qu’elle soit interprétée comme une demande en mariage.
D’autres participants d’origines diverses (de l’Europe de l’Est, de l’Inde, de Corée) ont
aussi dit qu’ils utilisaient l’expression avec parcimonie, croyant qu’elle perdrait de sa
valeur et de sa signication si elle était employée trop fréquemment.

4.2.3 Le genre
Au sein d’une même culture, le sexe biologique et les rôles sexuels modèlent la façon
dont les hommes et les femmes vivent et expriment leurs émotions24. En fait, le sexe
d’une personne est le meilleur prédicteur de la capacité à reconnaître et à interpré-
ter l’expression des émotions – meilleur encore que le niveau de scolarité, le nombre
de voyages à l’étranger, les similitudes culturelles ou l’appartenance ethnique25. La
recherche suggère en effet que les femmes sont plus sensibles aux émotions que les
hommes26, aussi bien à l’intérieur d’une même culture que d’une culture à l’autre27. Une
équipe de psychologues qui a vérié la capacité d’hommes et de femmes à se remé-
morer des images suscitant d’intenses émotions (par exemple, la photo d’un enfant
amputé) a conclu que les souvenirs des femmes étaient de 10 à 15 % plus précis que
ceux des hommes. De plus, les réactions des femmes à ces photos étaient signicative-
ment plus intenses que celles des participants masculins.

La recherche sur l’expression émotionnelle suggère qu’il y a une part de vérité dans le
stéréotype culturel de l’homme inexpressif et de la femme plus expressive28. Une étude
portant sur les communications en personne a démontré que les pères masquaient
davantage leurs émotions que les mères, ce qui amenait les enfants à avoir plus de
difculté à lire les expressions émotionnelles de leurs pères. Il existe des différences
similaires entre l’expressivité des hommes et des femmes dans les communications
en ligne29. Par exemple. Les femmes sont plus susceptibles d’utiliser des émoticônes,
comme le symbole J, pour exprimer leurs émotions30. Les femmes expriment égale-
ment plus d’affection sur Facebook que le font les hommes31.

Il s’agira donc de noter que si les hommes et les femmes ressentent généralement les
mêmes émotions, ils ne les exprimeront pas de la même manière32. Ces différences sont
en grande partie attribuables aux conventions sociales.

4.2.4 Les conventions sociales
Les communicateurs sont réticents à transmettre des messages qui gênent les autres
ou qui menacent de leur faire perdre la face33. Les historiens donnent une description
détaillée des façons dont la société contemporaine décourage l’expression de la colère34.
Comparativement aux siècles passés, les Nord-Américains d’aujourd’hui s’efforcent de

Dans l’émission Mad Men,
il est facile de constater que les
conventions sociales des années
1960 étaient bien différentes de
celles d’aujourd’hui. Non seulement
il était permis de fumer au travail,
mais les échanges entre hommes
et femmes étaient également fort
différents de ceux qu’on observe
de nos jours. (Voir le descriptif
complet à la fin du chapitre.)
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réprimer cette émotion dans pratiquement tous les contextes, qu’il s’agisse de l’éduca-
tion des enfants, du milieu de travail ou des relations interpersonnelles. Cette analyse
est appuyée par une étude réalisée auprès de couples mariés qui a révélé que les par-
tenaires échangent souvent des mots affectueux (« Je t’aime ») ou qui permettent de
sauver les apparences (« Je suis désolé de t’avoir crié après »). De plus, les partenaires
dévoilent volontiers leurs émotions positives ou négatives à l’égard de tierces personnes
(« J’aime bien Bruno », « Je ne me sens pas à l’aise avec Elsa ») lorsque celles-ci sont
absentes. Par ailleurs, maris et femmes verbalisent rarement les émotions qui menacent
de leur faire perdre la face ou de nuire au fonctionnement du couple (« Tu me déçois »,
« Je suis folle de rage contre toi »)35.

Les règles sociales découragent même les trop grandes démonstrations d’émotions posi-
tives36. Un jeune homme peut serrer sa mère dans ses bras ou l’embrasser, mais il se
contente de saluer son père. Les marques d’affection envers les amis se font plus rares à
mesure qu’on grandit, si bien que les adultes se disent rarement « Je t’aime ». Le fait de
ne pas verbaliser ses émotions ne signie pas qu’on n’en transmet aucune. De toutes les
informations véhiculées par la communication non verbale, un grand nombre comporte
des messages relationnels (un salut de la main), des sentiments d’afnité (un clin d’œil
complice) ou l’absence d’afnité (un regard froid).

L’expression des émotions est également modelée par les exigences d’une multitude de
rôles sociaux. Les vendeurs doivent toujours sourire aux clients, aussi odieux soient-ils.

Une émotion qui n’est pas
encadrée par des règles
sociales de retenue et
d’expression, c’est comme
un œuf sans coquille : ça
fait tout un dégât !

Carol Tavris, auteur américain

«

«

1

Les émotions au travail
Il est évident que les règles qui encadrent l’expression des
émotions dans un contexte professionnel sont très différentes
de celles qui régissent la vie personnelle. Dans les relations
intimes – à tout le moins, dans la culture occidentale tradition-
nelle –, on considère qu’il est important qu’une personne dise
à ses amis, à sa famille et aux êtres qui lui sont chers exacte-
ment ce qu’elle ressent. Au travail, en revanche, il peut être
crucial que cette même personne cache ses émotions pour le
bien des clients, des collègues et des superviseurs… ainsi
que pour éviter de perdre son emploi.

Les émotions au travail – en d’autres mots, la gestion et
parfois la suppression des émotions – ont fait l’objet
d’études dans une variété de contextes professionnels. Voici
quelques exemples :

• Si les pompiers ne dissimulent pas leur peur, leur dégoût ou
encore leur stress, leur capacité à aider les gens dont ils
tentent de sauver la vie en sera entravée. Une formation en
gestion des émotions est donc essentielle à tout nouveau
pompiera.

• Les agents des services correctionnels en poste dans deux
prisons à sécurité minimale ont décrit la tension que pro-
duit le besoin de se comporter avec « chaleur, gentillesse et
respect » envers les détenus tout en restant « méfiants,
forts et durs ». Les agents ont reconnu qu’il était éprouvant

de gérer des émotions en concurrence et de jongler avec
des attentes contradictoiresb.

• L’argent est un sujet chargé d’émotions, comme peuvent
en témoigner nombre de planificateurs financiers. Les
chercheurs ont conclu que la relation et la communication
avec les clients étaient, en fait, plus fondamentales dans
les fonctions d’un planificateur financier que les rapports
sur les performances des portefeuilles ou les changements
dans les lois sur l’impôt successoralc.

La gestion des émotions est tout aussi importante dans des
fonctions moins cruciales que celles décrites ci-dessus. La
plupart des emplois relevant du service à la clientèle, par
exemple, exigent d’entendre les clients exprimer leur insatis-
faction avec colère et de manière inconvenante (« Je déteste ce
magasin et je n’y remettrai plus jamais les pieds ! »). En pareils
cas, il serait mal avisé pour un employé de combattre le feu par
le feu, même s’il est de nature impulsive. Les communicateurs
compétents au travail se rabattent plutôt sur leurs aptitudes à
écouter et à apaiser le client, à gérer les conflits, comme nous
le décrivons dans les chapitres 7, 10 et 11.

Ce n’est pas toujours facile pour un indivi-
du de gérer ses émotions, surtout s’il se
sent craintif, stressé, fâché et sur la défen-
sive. Savoir composer avec les émotions
au travail demeure néanmoins un facteur
clé pour réussir dans la vie professionnelle.

AU TRAVAIL

Vidéo Les émotions :
le cas de Trisha et
de Theo



102 CHAPITRE 4

Les enseignants et les gestionnaires sont censés se comporter de manière rationnelle
et maîtriser leurs émotions. Les étudiants sont récompensés lorsqu’ils posent des
questions « acceptables » et qu’ils se montrent disciplinés et respectueux.

4.2.5 La contagion émotionnelle
Les règles culturelles et les rôles sociaux ne sont pas les seuls facteurs qui ont un
effet sur les émotions qu’on éprouve. Celles-ci sont également inuencées par les émo-
tions des autres. Cette inuence, appelée contagion émotionnelle, est un processus
par lequel les émotions se propagent d’une personne à l’autre37. Comme l’a observé un
commentateur : « Les émotions se transmettent d’une personne à l’autre, comme s’ils
étaient une sorte de virus social38. » Il est assez évident que les étudiants « attrapent »
l’humeur de leurs enseignants, que les clients sont inuencés par les émotions des
employés qui les servent39 et que les émotions ressenties par l’un des membres d’un
couple déteignent inévitablement sur celles de son conjoint40.

La plupart d’entre nous reconnaissent que les émotions sont « contagieuses ». Il vous est
certainement arrivé de vous retrouver à proximité d’une personne calme et d’avoir eu

Contagion émotionnelle
processus par lequel les émotions
se propagent d’une personne
à l’autre.

Scoop : Facebook manipule les émotions
Rien de mieux pour faire bourdonner les réseaux sociaux
qu’une étude (controversée) sur les réseaux sociaux. En l’oc-
currence, une étude psychologique menée sur Facebook a-
t-elle violé l’éthique de la recherche et le lien de confiance
à l’égard de l’intégrité de Facebook ?

Publiée le 17 juin 2014 dans la revue PNAS (Proceedings of
the National Academy of Sciences), l’étude a consisté à mani-
puler le fil des actualités de 689 000 Facebookiens, pendant
une semaine de janvier 2012, en sélectionnant les messages
de leurs amis en fonction des émotions exprimées. Résultat,
les usagers qui ont eu droit à un fil plus « triste » auraient pro-
duit en retour des messages plus tristes, et ceux qui ont eu
droit à un fil plus « positif » auraient produit des messages plus

positifs. Ce que les psychologues appellent une « contagion
émotionnelle ».

Sauf que le changement est de l’ordre de moins de 0,1 %,
beaucoup trop peu pour être jugé significatif dans une étude
de ce genre. Ce que reconnaissent les auteurs de l’étude, qui
se défendent par le fait que la différence, ici, en est une
d’échelle : un dixième de un pour cent, sur la planète, ça se
traduirait par « des centaines de milliers » de « statuts » plus
positifs ou plus négatifs par jour.

Mais le débat dans la twittosphère s’est rapidement déplacé
vers autre chose : était-il éthique de « manipuler » ainsi le fil
Facebook des usagers – et leurs émotions – sans leur avoir
fait signer un formulaire de consentement, comme cela aurait
été l’usage dans toute recherche classique en psychologie ?

Source : www.sciencepresse.qc.ca/actualite/2014/06/30/scoop-facebook-manipule-emotions

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE

Je ne suis pas dans l’une de mes humeurs habituelles… Je suis dans l’une des tiennes !
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l’impression d’être beaucoup plus détendu à votre tour, ou encore de vous être mis
à rire sans savoir pourquoi alors que les gens qui vous entouraient étaient pris d’un fou
rire. Les chercheurs ont montré que ce processus se produit rapidement et ne nécessite
que peu ou pas de communication verbale41.

4.3 LES LIGNES DIRECTRICES DE L’EXPRESSION
DES ÉMOTIONS

Il n’y a pas de règles universelles pour communiquer les émotions de la meilleure
façon qui soit. La personnalité, la culture, les rôles attribués au genre et les conven-
tions sociales contribuent à déterminer l’approche qui semble juste et ce qui est le plus
susceptible de fonctionner dans une situation donnée.

Vous pouvez sûrement imaginer des moments où il ne serait pas judicieux d’exprimer
vos émotions clairement et directement. Évidemment, il n’est pas recommandé de se
mettre en colère contre des gures d’autorité comme des policiers ou des professeurs.
En dépit de ces restrictions, la plupart des gens peuvent tirer prot d’une commu-
nication directe et claire de leurs émotions, même s’ils ne sont pas habituellement
expressifs. Les recommandations contenues dans les pages suivantes vous aideront à
déterminer quand et comment exprimer vos émotions.

De nombreuses recherches soutiennent l’importance d’exprimer adéquatement des
émotions (voir l’encadré 4.1 pour une liste détaillée des avantages). Sur le plan pure-
ment physiologique, les personnes qui savent bien exprimer leurs émotions sont en
meilleure santé que les gens moins habiles à communiquer ce qu’ils ressentent. Consé-
quemment, le fait de ne pas sufsamment exprimer ses émotions peut conduire à des
maladies graves. Les personnes inexpressives, qui refusent d’admettre leur détresse par
exemple, sont plus susceptibles de développer plusieurs maladies comme le cancer,
l’asthme et les maladies cardiaques42.

ENCADRÉ 4.1 Les communicateurs et leurs émotions

Par rapport aux communicateurs peu axés sur les émotions,
les communicateurs très axés sur les émotions sont :

plus heureux ;

plus sûrs d’eux ;

plus à l’aise avec la proximité interpersonnelle ;

plus à même d’entreprendre une activité sociale régulière ;

plus susceptibles de recevoir de l’affection de la part des autres ;

plus à même de vivre des relations amoureuses satisfaisantes ;

en meilleure santé mentale ;

moins portés à être déprimés ;

moins stressés ;

moins à risque de vivre l’isolement social.

Source : Floyd, K. (2002). Human affection exchange : V. Attributes of the highly affectionate. Communication Quarterly, 50,
p. 135-152.
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Les communicateurs qui expriment outre mesure leurs affects négatifs (colère, frus
tration, etc.) souffrent également sur le plan physiologique. Lorsqu’ils ripostent verba
lement de façon très vive, leur pression sanguine augmente en moyenne de 20 points,
et même de 100 points dans certains cas43. Pour rester en bonne santé, il faut consé
quemment apprendre à exprimer ses émotions de façon constructive. Et cela exige un
certain travail. Il est évident qu’une personne qui manifesterait chaque accès d’ennui,
de peur, de colère ou de frustration s’attirerait quelques désagréments.

Les suggestions qui suivent peuvent vous aider à choisir les moments opportuns pour
exprimer vos émotions et les façons adéquates d’y parvenir. Conjuguées aux recom
mandations concernant l’ouverture de soi qui sont présentées dans le chapitre 8, elles
peuvent améliorer votre efcacité à communiquer vos émotions.

4.3.1 Reconnaître ses émotions
Répondre à la question « Comment vous sentezvous ? » est parfois plus difcile
qu’il n’y paraît. Certaines personnes, que les chercheurs disent « axées sur les émo
tions », sont davantage conscientes de leurs états émotionnels et en tiennent compte
lorsqu’elles prennent des décisions importantes44. En revanche, celles « peu axées sur
leurs émotions » ont tendance à les considérer comme des informations futiles et sans
grand intérêt.

La recherche montre qu’il faut non seulement être conscient de ses émotions, mais
aussi être en mesure de les reconnaître. Selon les chercheurs, les étudiants qui peuvent
reconnaître les émotions négatives ont également de meilleures stratégies pour les gé
rer45. Cela explique pourquoi la capacité à différencier et à cataloguer les émotions est
une composante vitale de l’intelligence émotionnelle, aussi bien au sein d’une culture
que d’une culture à l’autre46.

4.3.2 Reconnaître la différence entre ressentir,
parler et agir

Il n’est pas toujours nécessaire d’exprimer ce qu’on ressent, et parler de ses émotions
n’implique pas toujours une extériorisation physique. Selon plusieurs recherches, les
personnes qui tentent d’évacuer physiquement leur colère, en frappant dans un sac de
sable par exemple, n’y trouvent pas l’exutoire tant recherché47.

Si vous parvenez à faire la distinction entre ressentir et agir, vous pourrez alors vous ex
primer de manière constructive dans des situations difciles. Par exemple, si vous
prenez conscience de votre irritation envers un ami, vous serez en mesure d’examiner
cette émotion et de découvrir ainsi ce qui vous dérange. En partageant vos émotions
avec votre ami (en lui disant, par exemple, sur un ton posé « Je suis tellement en colère
contre toi que je pourrais hurler »), vous vous donnez la possibilité de régler le conit.
Faire semblant que tout va bien ou crier stérilement contre l’autre n’atténuera pas votre
ressentiment. Au contraire, celuici nira par empoisonner votre relation.

4.3.3 Élargir son vocabulaire pour mieux exprimer
ses émotions

La plupart des gens sont à court de mots pour exprimer leurs émotions. Demandezleur
de dire comment ils se sentent, et leur réponse comportera presque toujours les mêmes
termes : « bien », « mal », « très mal » ou « très bien ».

2

3



105Les émotions : y réfLéchir, Les ressentir et Les communiquer

Prenez maintenant un instant pour rééchir au nombre d’adjectifs reétant des émo-
tions que vous pouvez énumérer. Consultez ensuite le tableau 4.1 pour voir ceux que
vous avez omis.

Nombreux sont les communicateurs qui croient exprimer des émotions alors que leurs
déclarations sont vides de contenu émotionnel. Contrairement à ce qu’on pourrait
croire, des phrases comme « J’aimerais aller à un spectacle » ou « Je crois que nous nous

TABLEAU 4.1 Les termes exprimant quelques émotions, sentiments et sensations

à l’aise déprimé atté intimidé paresseux sentimental

affectueux désolé fort irascible passionné sexy

agacé détaché fou irritable perdu solitaire

agité ébahi froid jaloux perplexe soulagé

ambivalent effrayé frustré jovial perturbé stressé

amer effronté furieux laid pessimiste subjugué

amical en colère gêné lassé peu sûr de soi sur la défensive

anéanti en forme harcelé libre piégé surexcité

anxieux enchanté heureux mal à l’aise plein d’entrain surpris

apathique enjoué honteux malheureux plein de regrets tendre

blessé ennuyé hostile malveillant plein de ressentiment tendu

bouleversé enragé humilié maussade possessif terrié

calme enthousiaste idiot méant pressé tiède

chaleureux envieux impatient merveilleux protecteur timide

conant épouvanté impressionné mesquin ravi transporté de joie

contrarié épuisé impuissant mortié reconnaissant tremblant

courageux euphorique indécis négligé rempli d’espoir triste

craintif exaspéré inhibé nerveux rêveur triste et délaissé

crispé excité inquiet optimiste revigoré troublé

déconcerté extatique insolent paisible ridicule vaincu

déçu faible insouciant paralysé romantique vidé

dégoûté fatigué intéressé paranoïaque satisfait vulnérable
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sommes assez vus » ne révèlent aucune émotion. Dans la première phrase, le verbe
« aimerais » exprime une intention alors que dans la seconde, l’expression « Je crois »
renvoie à une pensée : « Je pense que… » On peut combler cette lacune en ajoutant dans
chaque phrase un mot qui indique véritablement une émotion, comme : « Je m’ennuie
et je veux aller à un spectacle » et « Je crois que nous nous sommes assez vus, car je me
sens prisonnier ».

N’avoir que quelques mots pour exprimer des émotions équivaut à réduire la possibi-
lité d’être bien compris par les autres. Dire que l’océan, avec toutes ses nuances, que
le ciel, variable d’un jour à l’autre, et que les yeux de votre bien-aimé(e) sont « bleus »
revient à limiter la perception et la compréhension de votre environnement. De même,
des termes comme « bien » ou « super » sont trop vagues et ne décrivent que partielle-
ment les émotions ressenties par une personne dans des situations aussi différentes
qu’obtenir un doctorat, terminer un marathon ou faire l’amour pour la première fois.

Il existe plusieurs façons d’exprimer verbalement une émotion48. On peut :

• employer des mots simples tels que « Je suis en colère » (ou nerveux, déprimé,
curieux, etc.) ;

• décrire simplement la situation qu’on vit : « J’ai l’estomac complètement noué » ou
« Je suis aux anges » ;

• décrire ce qu’on souhaiterait faire : « J’aimerais m’enfuir le plus loin possible »,
« J’aimerais te serrer dans mes bras » ou « Je voudrais tout lâcher ».

Parfois, les émotions sont exprimées d’une manière codée. Cela se produit souvent
quand l’émetteur se sent gêné de révéler ce qu’il ressent. Certains codes sont verbaux,
comme lorsqu’une personne fait des allusions plus ou moins subtiles. Par exemple, une
façon détournée de dire « Je me sens seul » pourrait être : « Je ne fais pas grand-chose
de spécial en n de semaine, veux-tu qu’on fasse quelque chose ensemble ? » Quand le
message est indirect, l’émotion réelle qu’on désire exprimer risque de ne pas être cor-
rectement comprise. C’est pourquoi les gens qui envoient des messages codés ont peu
de chances de voir leurs besoins comblés.

Lorsqu’on veut exprimer une émotion, il est préférable d’être très explicite et de faire
comprendre à l’autre que cette émotion concerne des circonstances bien précises, et
non la relation dans son entièreté. Ainsi, au lieu de lancer « Je t’en veux », il vaut
mieux dire « Je t’en veux lorsque tu ne tiens pas tes promesses » ; de même, plutôt que
de déclarer « Je m’ennuie avec toi », il est préférable de dire « Je m’ennuie lorsque tu
parles de sport ».

4.3.4 Partager les émotions combinées
Bien souvent, l’émotion exprimée n’est pas la seule ressentie. Par exemple, une per-
sonne pourrait fréquemment extérioriser sa colère, mais oublier la confusion, la dé-
ception, la frustration, la tristesse ou l’embarras qui l’ont précédée. Pour comprendre
pourquoi, lisez les mises en situation qui suivent et, pour chacune d’elles, posez-
vous les deux questions suivantes : « Comment me sentirais-je ? » et « Quelles émotions
pourrais-je exprimer ? »

• Jean-Philippe attend Bruno, qui habite à l’extérieur de la ville, pour aller prendre
un verre. Ils se sont donné rendez-vous à 20 h chez Jean-Philippe. Comme Bruno
n’est toujours pas là à 22 h, Jean-Philippe est convaincu qu’il lui est arrivé un grave
accident. Au moment où il s’apprête à téléphoner à la police et aux hôpitaux de la
région, Bruno entre en coup de vent en lui disant, avec désinvolture, qu’il est parti
en retard de chez lui.
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• Martin et Nancy se sont disputés juste avant de se rendre à une soirée. Nancy sait fort
bien que c’est elle qui a tort, même si elle ne veut pas l’admettre. Lorsque le couple
arrive à la soirée, Martin la délaisse pour aller irter avec des invitées.

Dans de telles situations, les émotions qu’on ressent sont souvent partagées. Si la pre-
mière réaction de Jean-Philippe a probablement été le soulagement (« Heureusement, il
est sain et sauf ! »), il a pu également ressentir une certaine colère (« Pourquoi ne m’a-
t-il pas téléphoné pour me dire qu’il serait en retard ? »). La seconde situation suscite
davantage d’émotions combinées que la première : culpabilité au sujet de la dispute,
chagrin, possible embarras devant le comportement équivoque de l’autre et colère face
à ce genre de vengeance.

Même s’il est fréquent d’éprouver plusieurs émotions à la fois, on n’en exprime souvent
qu’une seule – généralement celle qui est ressentie avec le plus d’intensité. Dans les
deux exemples précédents, Jean-Philippe et Nancy pourraient donc montrer uniquement
leur colère et taire leurs autres émotions. Évidemment, les réactions alors suscitées se-
raient bien différentes de celles qu’entraînerait le dévoilement de toutes leurs émotions.

4.3.5 Choisir le bon moment et le bon endroit
Bien souvent, l’instant précis où on ressent une émotion vive n’est pas le moment idéal
pour l’exprimer. Par exemple, si une personne se fait réveiller au milieu de la nuit par
un voisin bruyant, elle risque de prononcer des paroles regrettables si elle se précipite
chez ce dernier pour lui exprimer son insatisfaction. Il vaut mieux se calmer et bien
rééchir à la façon d’exprimer ses émotions, an que celles-ci soient mieux reçues et
mieux comprises. D’après la recherche, le fait d’imaginer la scène avant de la vivre per-
met de renforcer les relations car elle incite à rééchir à ce qu’on va dire et à envisager
la réaction de l’autre49.

Une fois qu’on a laissé passer la première vague d’émotions intenses, il est important de
choisir le meilleur moment pour transmettre son message. Exprimer ses émotions exige
généralement temps et effort, et il est préfé-
rable de ne pas se livrer à cet exercice à des
moments où l’on est envahi par le stress,
la fatigue ou lorsqu’on est préoccupé par
d’autres problèmes. De la même manière,
vous devriez vous assurer que le destinataire
de votre message est prêt à vous entendre
avant de commencer à parler. Il s’agira
parfois de prendre conscience de l’humeur
de l’autre personne avant de commencer à
lui communiquer vos émotions. À d’autres
moments, il s’agira plutôt de déterminer si
la personne est sufsamment engagée dans
une relation pour entendre une déclaration
d’amour comme « Je t’aime ».

Il y a également des situations dans lesquelles on peut choisir de ne pas laisser paraître
ses émotions. Par exemple, même si vous êtes irrité par l’attitude d’un policier qui vous
a interpellé pour excès de vitesse, vous aurez sûrement avantage à garder vos émotions
pour vous. Par ailleurs, des études ont montré que le fait d’écrire ses émotions et ses
pensées a des effets bénéques sur les plans psychologique, physique et émotionnel.
Cette approche est particulièrement efcace dans le cas d’émotions intenses qu’on ne
veut pas exprimer verbalement50.

Exprimez-vous sous le coup de
la colère et vous prononcerez
le meilleur discours que vous
puissiez regretter.

Ambrose Bierce

«
«

4

Alan (Zach Galifianakis) confie
à ses amis à quel point ils sont
importants pour lui dans le film
Lendemain de veille. L’endroit et
le moment lui semblent appropriés
pour exprimer ses émotions.
Évidemment, ce qui se passe
à Vegas reste à Vegas.
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4.3.6 Assumer la responsabilité de ses émotions
Le vocabulaire utilisé pour exprimer des émotions doit rendre compte du fait qu’on
assume la responsabilité de celles-ci. Ainsi, au lieu de lancer « Tu m’énerves », il vaut
mieux dire « Je suis en train de me mettre en colère » ; au lieu de déclarer « Tu m’as
blessé », il faudrait plutôt expliquer « Je me sens blessé lorsque tu agis de la sorte ».
Comme nous le verrons plus loin, ce ne sont pas les autres qui font en sorte qu’on les
aime ou non, et croire le contraire revient à nier que chacun est responsable de ses
propres émotions.

4.4 SAVOIR MAÎTRISER LES ÉMOTIONS DIFFICILES
Les émotions ne sont pas toutes bénéques à éprouver ni à exprimer. En effet, la rage,
le découragement, la terreur et la jalousie n’améliorent pas vraiment l’humeur ni les
relations. Les pages suivantes décrivent plusieurs outils servant à minimiser l’impact ou
la quantité de ces émotions improductives.

4.4.1 Les émotions constructives
et les émotions négatives

Il faut tout d’abord distinguer les émotions constructives, celles qui aident un individu
à fonctionner de manière efcace, des émotions négatives (ou affaiblissantes), celles
qui handicapent son fonctionnement.

L’une des grandes différences entre ces deux types d’émotions est leur niveau d’inten-
sité. Par exemple, une certaine dose de colère peut être constructive si elle amène la
personne à vouloir se surpasser. La rage, par contre, ne fait généralement qu’envenimer
les choses, comme le prouvent notamment les problèmes liés à la rage au volant51. Le
même scénario se vérie concernant la peur : un peu de nervosité avant une entrevue
peut donner le coup de fouet nécessaire pour améliorer sa performance alors qu’un état
de terreur absolue n’arrangera rien. Ainsi, il n’est pas surprenant que les émotions né-
gatives, comme la crainte de la communication, entraînent divers problèmes dans les
milieux personnels, professionnels et scolaires52. Une personne qui se sent anxieuse
parle moins et s’exprime de façon moins efcace, ce qui signie que ses besoins sont
généralement moins comblés53.

N’importe qui peut se mettre
en colère. C’est facile. Par
contre, se mettre en colère
contre la bonne personne
avec la bonne intensité, au
bon moment pour la bonne
raison, et de la bonne façon :
voilà qui n’est pas facile.

Aristote, philosophe grec

«

«

Émotion constructive émotion
qui aide un individu à fonctionner
de manière efcace.

Émotion négative émotion qui
handicape le fonctionnement
d’un individu.
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Autre caractéristique qui distingue les émotions négatives des émotions construc-
tives : leur durée respective. Il est tout à fait normal de se sentir déprimé pendant
quelque temps lorsqu’on vient de mettre un terme à une relation amoureuse ou
de perdre son travail, mais passer le reste de sa vie à se morfondre n’est en rien
constructif. De la même façon, une personne qui continue à en vouloir à quelqu’un
pour le tort qu’il lui a causé il y a très longtemps se porte préjudice à elle-même
autant qu’au fautif.

4.4.2 Les origines des émotions négatives
Pour la majorité des gens, les émotions semblent incontrôlables. Votre ami vou-
drait rester calme lorsqu’il s’adresse à des étrangers, mais sa voix chevrotante
le trahit. Pour sa part, celui qui demande une augmentation de salaire essaie de
paraître sûr de lui, et pourtant il cligne nerveusement des yeux. D’où proviennent
de telles émotions ?

L’une des réponses se trouve à même le patrimoine génétique. Le tempérament est en
grande partie héréditaire, et cela inclut des traits qui inuent sur la communication, tels
que la timidité, l’agressivité verbale et l’assurance. Fort heureusement, la biologie ne
détermine pas comment chacun vit ses émotions.

Au-delà de l’hérédité, les spécialistes montrent que la cause de certaines émotions
négatives – en particulier celles qui entraînent des réactions de lutte ou de fuite – est
profondément enfouie dans le cerveau, précisément dans l’amygdale. Celle-ci joue le
rôle d’une sentinelle qui passe au crible chaque expérience, à la recherche de menaces
potentielles. En une fraction de seconde, elle peut déclencher une alarme qui provo-
quera un ot de réactions physiologiques : rythme cardiaque accéléré, pression arté-
rielle élevée, sens en alerte et muscles prêts à réagir54.

Ce système de défense est évidemment utile lorsqu’on doit affronter des dangers phy-
siques réels. Cependant, dans des situations sociales, l’amygdale peut déclencher
des émotions comme la peur ou la colère alors qu’il n’y a pas de menace réelle. Par
exemple, vous pouvez vous sentir mal à l’aise si une personne se tient trop près de vous
ou ressentir de la colère si quelqu’un passe devant vous dans une le d’attente. Comme
nous le verrons plus loin, penser de façon rationnelle est le meilleur moyen d’éviter les
réactions exagérées à des menaces qui ne sont pas réelles.

4.4.3 Le dialogue intérieur
Ce qu’on pense peut avoir un effet important sur ce qu’on éprouve. Beaucoup de gens
disent, par exemple, que leur patron les rend nerveux comme ils diraient qu’une piqûre
d’abeille leur inige de la douleur. Selon les psychologues d’approche cognitive, ce ne
sont pas les événements (être observé attentivement par son patron) qui provoquent le
malaise, mais plutôt l’interprétation qu’on fait de la situation.

Pour comprendre ce qu’il en est, imaginez une personne marchant dans la rue et qui,
passant près d’une maison, voit le propriétaire sortir sa tête par la fenêtre et l’entend
l’injurier sans retenue. On peut facilement concevoir qu’elle se sentira surprise ou cho-
quée. Maintenant, imaginez que cette même personne passe devant un établissement
psychiatrique et qu’un homme, de toute évidence un patient, l’injurie de la même
façon. Dans ce cas-ci, la réaction du promeneur serait sans doute fort différente : il res-
sentirait probablement de la compassion.

Ces deux situations dont l’événement déclencheur (le fait de se faire insulter) est iden-
tique ont pourtant des conséquences très différentes sur le plan émotionnel, en raison
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de l’interprétation qui en est faite. Dans le premier cas, le promeneur pourrait penser
(à juste titre) que l’homme est vraiment furieux contre lui. Il pourrait même s’imaginer
qu’il a fait quelque chose de mal et ressentir une certaine culpabilité. Dans le second
cas, il supposerait sans doute que l’homme est aux prises avec des problèmes psycho-
logiques et ferait preuve de compréhension à son égard.

Ces mises en situation illustrent bien que ce sont les interprétations qu’on fait d’un
événement, au cours du processus de dialogue intérieur, qui provoquent les réactions
émotionnelles55.

L’une des formes de dialogue intérieur négatif est la rumination, c’est-à-dire le ressasse-
ment incessant d’idées négatives qui, à leur tour, intensient les émotions négatives.
Un grand nombre de recherches conrment que la rumination centrée sur soi accroît la
tristesse, l’anxiété et la dépression56.

Écoutez votre voix intérieure
Pour mieux comprendre comment vos pensées modèlent vos émotions, suivez les étapes
ci-dessous.

1 Prenez quelques minutes pour écouter la voix intérieure, celle qui vous parle quand
vous réfléchissez. Fermez les yeux et écoutez-la... L’avez-vous entendue ? Peut-être
disait-elle : « Quelle voix ? Je n’ai aucune voix intérieure... » Recommencez et soyez
attentif.

2 Maintenant, réfléchissez aux situations suivantes et imaginez quelle serait votre réac-
tion dans chacune d’elles. Comment votre voix intérieure les interpréterait-elle ?
Quelles émotions découleraient de chaque interprétation ?

a) Vous êtes dans un autobus, en classe ou dans la rue et vous remarquez une
personne attirante qui vous jette des regards.

b) Pendant un cours, votre professeur demande à la classe « Qu’en pensez-vous ? »
et se tourne vers vous.

c) Vous êtes en train de raconter vos vacances à des amis, et l’un d’eux bâille.

d) Vous rencontrez une amie par hasard et vous lui demandez comment elle va.
« Bien », répond-elle, et elle se sauve en courant.

3 À présent, rappelez-vous trois situations récentes dans lesquelles vous avez ressenti
une émotion intense. Pour chacune d’elles, souvenez-vous de l’événement déclen-
cheur, puis de l’interprétation qui a engendré votre réaction émotionnelle.

INVITATION À L’INTROSPECTION

4.4.4 La pensée irrationnelle et les émotions négatives
Beaucoup d’émotions négatives proviennent de la croyance en un certain nombre de
pensées irrationnelles – communément appelées « illusions » – qui mènent à des conclu-
sions illogiques et ensuite à des émotions négatives. Ces illusions sont pour la plupart
inconscientes, ce qui les rend particulièrement fortes et difciles à contrer57. Le fait de
mieux les connaître et de pouvoir les reconnaître vous aidera cependant à en diminuer
l’impact sur vos émotions. Voici les illusions les plus communes.

Dialogue intérieur processus
de réexion menant à interpréter
les événements.

Rumination ressassement
incessant d’idées négatives.
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L’illusion de perfection

L’illusion de perfection repose sur la croyance qu’un communicateur digne de ce nom
devrait être capable de gérer toutes les situations avec conance et compétence. Croire
qu’il est souhaitable et possible d’atteindre cette perfection, c’est supposer qu’on ne
sera apprécié par les autres que si on est parfait. Comme on a tous besoin d’être estimé
et admiré, il est tentant d’essayer de « paraître parfait », mais le coût d’une telle trompe-
rie est élevé. Lorsque les autres découvrent qui on est réellement, on passe alors pour
un imposteur. Et même si on n’est pas démasqué, agir ainsi exige une telle quantité
d’énergie que cela rend moins agréable la gratication tirée de l’approbation des autres.

Ainsi, une personne qui souscrit à l’illusion de la perfection empêche non seulement
les autres de l’apprécier à sa juste valeur, mais elle risque fort de voir diminuer son
estime personnelle : comment peut-elle s’aimer si elle n’est jamais à la hauteur de ses
exigences ?

L’illusion d’approbation

L’illusion d’approbation repose sur l’idée qu’il est non seulement souhaitable, mais
également vital de recevoir l’approbation des personnes de son entourage. Souvent,
les gens sont prêts à aller très loin pour obtenir cette approbation, même aux dépens
de leurs propres principes. Ceux qui pensent ainsi peuvent vivre des situations aussi
absurdes que celles-ci.

• Ressentir de la nervosité parce que des gens qu’ils n’apprécient pas véritablement
semblent les désapprouver.

• Vouloir s’excuser alors qu’ils n’ont rien à se reprocher.

L’illusion d’approbation est irrationnelle, parce qu’elle laisse
entrevoir que les autres personnes vous respecteront et vous
aimeront davantage si vous faites tout votre possible pour
leur plaire. Or, cela est souvent faux. Respecteriez-vous des
gens qui n’hésiteraient pas à transgresser des valeurs qui
leur sont chères simplement pour se faire accepter ? Auriez-
vous une haute estime des gens qui font  de leurs propres
besoins pour s’acheter l’approbation des autres ? Bien que
certains puissent être tentés d’utiliser ces personnes pour
répondre à leurs besoins, il est difcile de concevoir en quoi
ce type de conduite peut commander une affection et un
respect sincère.

Il ne faut pas se méprendre : rejeter le principe de l’illusion d’approbation ne signi-
e pas pour autant qu’il est préférable d’être égocentrique. Il est essentiel, dans la
mesure du possible, de tenir compte des besoins des autres et d’y répondre. Il est
également agréable – voire nécessaire – de gagner le respect des gens qu’on estime
importants.

L’illusion des impératifs

L’illusion des impératifs est l’incapacité de faire la distinction entre ce qui est et ce
qui devrait être. Pour comprendre la différence, imaginez une personne qui formule
constamment des revendications au monde entier, telles que celles-ci :

ill d p croyance
selon laquelle il faut toujours réus-
sir et être parfait en tout.

ill d’appba convic-
tion qu’il faut à tout prix recevoir
l’approbation des personnes de
son entourage.

ill d pa incapa-
cité de faire la distinction entre ce
qui est et ce qui devrait être.

Dans le film Monsieur Oui, le
personnage que joue Jim Carrey
découvre les ennuis qui surgissent
lorsqu’il essaie de faire plaisir à
tout le monde.
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• « Il ne devrait pas pleuvoir pendant les ns de semaine. »

• « On devrait pouvoir vivre éternellement. »

• « L’argent devrait pousser dans les arbres. »

• « Nous devrions tous être capables de voler dans les airs. »

De telles illusions, en plus d’être simplistes, ne modient en rien
la réalité. Pourtant, de nombreuses personnes se tourmentent en
se plongeant dans ce genre de croyances irrationnelles qui les
amènent à confondre est et devrait être, et donc à parler et à penser
en ces termes :

• « Mon ami devrait être plus compréhensif. »

• « Elle ne devrait pas être si irrééchie. »

• « Ils devraient se montrer plus gentils. »

• « Ils devraient travailler davantage. »

Toutes ces phrases transmettent le message qu’on préférerait que
les gens aient un comportement différent. Vouloir améliorer les
choses est tout à fait légitime, et essayer de les changer est, bien

sûr, une excellente idée. Il n’est toutefois pas raisonnable d’exiger que le monde
fonctionne toujours comme on l’entend, ou de se sentir trahi lorsque les situations
ne sont pas telles qu’on le désire.

Le fait d’être constamment préoccupé par ce qui « devrait être » mène à trois impasses
tout aussi désagréables les unes que les autres. Premièrement, cela conduit à se sen-
tir inutilement malheureux, car les gens qui rêvent constamment à un idéal sont
rarement satisfaits de ce qu’ils ont ou de ce qu’ils sont. Deuxièmement, se plaindre
passivement empêche d’agir sur son environnement dans le but de l’améliorer. Troi-
sièmement, ce genre de plainte provoque une réaction défensive chez les autres, qui
ne vont pas manquer de répliquer lorsque leur patience sera épuisée. Il est beaucoup
plus efcace d’expliquer aux gens ce qu’on aimerait obtenir d’eux que de leur faire
des reproches continuellement. Il est préférable, par exemple, de dire « J’aimerais que
tu sois plus ponctuel » plutôt que « Tu devrais être à l’heure ».

L’illusion par généralisation excessive

L’illusion par généralisation excessive se divise en deux catégories. La première
consiste à généraliser à partir d’une quantité limitée de preuves. Comme dans les
exemples suivants, il vous est peut-être arrivé de vous dire :

• « Je suis tellement stupide que je ne suis même pas capable de passer mon cours
d’éducation physique. »

• « Quelle sorte d’ami je suis ! J’ai complètement oublié l’anniversaire de mon meil-
leur ami. »

En faisant de telles généralisations, les gens se concentrent sur un défaut en particulier,
comme s’il était représentatif de l’ensemble de leur personnalité. Ils oublient que, mal-
gré quelques écueils, ils ont réussi à résoudre des problèmes compliqués et que, s’ils
sont parfois distraits, ils sont souvent présents et attentionnés.

La seconde catégorie de généralisation excessive consiste à amplier certains faits.

• « Tu ne m’écoutes jamais. »

• « Il est toujours en retard. »

• « Je ne comprends rien dans ce cours. »

7

Illusion par généralisation
excessive croyance irrationnelle
basée sur une quantité limitée de
preuves ou sur une amplication
des faits.

C’est un produit du Web. Il doit se
brancher pour survivre.
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Des afrmations catégoriques comme celles-ci sont presque toujours inexactes et elles
pavent souvent la voie au découragement ou à la colère. On se sent en effet beaucoup
mieux lorsqu’on remplace ces généralisations excessives par des messages plus justes
envers soi et envers les autres.

L’illusion de causalité

L’illusion de causalité consiste à croire que les émotions sont causées par les autres
plutôt que par sa propre réexion intérieure. Cette illusion provoque des problèmes
de deux façons. Premièrement, elle incite les individus à une prudence exagérée, pour
éviter de « causer » de la peine ou des inconvénients aux autres. Cette attitude se reète
dans des situations telles que celles-ci.

• Rendre visite à des amis ou à de la parenté par obligation plutôt que par plaisir.

• S’empêcher de réagir lorsqu’on est dérangé par le comportement d’une personne.

Il est évident que le fait de dévoiler sa pensée dans le but de faire de la peine aux
autres est pure bassesse. Ainsi, il y a des circonstances où on choisit de se taire pour
« ménager » ceux qu’on aime. Cependant, il est essentiel de comprendre qu’on n’est pas
responsable des émotions des autres. Il serait plus exact de dire que ceux-ci réagissent
à un comportement avec les émotions qui leur sont propres. Par exemple, il serait gro-
tesque de suggérer qu’une personne peut rendre les autres amoureux d’elle. Il serait
plus juste de dire que ses actions, quelles qu’elles soient, font en sorte que certaines
personnes tombent amoureuses d’elle. De la même façon, il est inexact d’afrmer qu’on
rend les autres fâchés, contrariés ou heureux…

Il existe un deuxième problème lié à l’illusion de causalité : elle peut faire croire que
ce sont les autres qui provoquent les émotions qu’on ressent. Si cela se révélait exact,
une action qui a causé de la joie à un moment devrait produire la même émotion à
un autre. Or, l’injure qui vous a blessé ou le compliment qui vous a charmé hier peut
vous laisser indifférent aujourd’hui. Pourquoi ? Simplement parce que, dans le second
cas, vous y attachez moins d’importance. Les émotions que vous éprouvez ne seraient
certainement pas les mêmes sans les comportements des autres, mais il reste que c’est
votre réaction, et non leurs actions, qui détermine comment vous vous sentez.

L’illusion d’impuissance

L’illusion d’impuissance consiste à croire que la satisfaction dans la vie est condition-
née par des facteurs sur lesquels on n’a pas de contrôle. Les gens qui se considèrent
comme d’éternelles victimes font des déclarations comme celles-ci.

• « Une femme ne peut pas grimper les échelons dans notre société. C’est un monde
d’hommes. »

• « Je suis timide de naissance. J’aimerais être plus ouvert, mais je ne peux rien y faire. »

• « Je ne peux pas dire à ma patronne qu’elle est trop exigeante avec moi. Si je le fais,
je risque de perdre mon emploi. »

Des déclarations du type « Je ne peux pas » ne relèvent pas toujours de l’impuissance.
Beaucoup d’entre elles sont en réalité des rationalisations visant à justier le refus
d’apporter des changements à une situation donnée. Les personnes solitaires, par
exemple, ont tendance à attribuer leur vie sociale très limitée à des causes incontrô-
lables. « C’est indépendant de ma volonté », pensent-elles. Notez dans cette attitude
l’autoréalisation des prophéties : le fait de croire qu’elle va rencontrer des gens ininté-
ressants peut effectivement amener une personne à agir d’une façon peu intéressante.
Au contraire, reconnaître qu’il existe un moyen de changer les choses – même si

ill d aal croyance
selon laquelle les émotions qu’une
personne vit sont causées par les
autres plutôt que par sa propre
réexion intérieure.

Personne ne peut vous donner
un sentiment d’infériorité
sans votre consentement.

Eleanor Roosevelt

«
«

ill d’pa croyance
selon laquelle la satisfaction dans
la vie est conditionnée par des
facteurs incontrôlables.
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l’entreprise se révèle difcile –, c’est assumer la responsabilité de ce qu’on vit. Une
fois qu’on a pris conscience qu’on peut agir sur une situation, l’élément clé pour chan-
ger réside dans une indéfectible motivation doublée d’une approche positive.

L’illusion des prévisions catastrophiques

L’illusion des prévisions catastrophiques consiste à croire que si quelque chose de
mauvais est susceptible de se produire, cela ne manquera pas d’arriver. Voici quelques
prévisions catastrophiques typiques :

• « Si je les invite à la soirée, ils ne voudront probablement pas venir. »

• « Si j’essaie de résoudre ce conit, les choses ne feront qu’empirer. »

• « Si je pose ma candidature à ce poste, je ne serai sûrement pas embauché. »

Le fait de s’attendre à des conséquences catastrophiques peut conduire à l’autoréalisa-
tion des prophéties. À ce propos, une étude a révélé que les gens qui croyaient que leur
partenaire amoureux ne pouvait pas s’améliorer ont eu tendance à se comporter d’une
façon qui a contribué à la rupture de leur relation58.

S’il est naïf de penser que toutes les interactions doivent être couronnées de succès, il
est tout aussi simpliste de penser qu’elles échoueront toutes. Une façon d’éviter ce type
d’illusion est de penser aux conséquences possibles dans une situation donnée : « Et
si les autres riaient de moi ? », « Et si je n’obtenais pas ce travail ? », « Et si les autres se
mettaient en colère à cause des remarques que je leur fais ? » Est-ce que cela a vraiment
tant d’importance, serait-ce si terrible ?

4.4.5 Minimiser les conséquences
des émotions négatives

Comment faire pour vaincre les croyances irrationnelles ? Les spécialistes des sciences
sociales ont mis au point une méthode simple, mais efcace59. Utilisée consciencieuse-
ment, elle permet d’éviter plusieurs pièges liés aux croyances irrationnelles qui mènent
souvent à des émotions négatives.

Prendre conscience de ses réactions émotionnelles

La première étape consiste à prendre conscience qu’on ressent des
émotions négatives. Une façon de remarquer ces émotions est de prê-
ter attention aux stimuli intéroceptifs (boule dans l’estomac, cœur qui
bat la chamade, sueurs, etc.). Ces stimuli sont souvent les symptômes
d’une émotion intense.

Certains comportements peuvent aussi reéter des émotions : une
démarche plus lourde et bruyante qu’à l’accoutumée, une tranquillité
inhabituelle ou un ton sarcastique, entre autres exemples.

S’il peut paraître étrange de devoir prêter attention à des émotions qui
sont pour le moins apparentes, il reste qu’on peut ressentir des émo-
tions négatives pendant un certain temps sans s’en apercevoir. Il vous
est peut-être déjà arrivé, par exemple, de vous entendre bougonner
à la n d’une dure journée et de vous rendre compte que vous mau-
gréez depuis un bon moment.

Illusion des prévisions
catastrophiques croyance
voulant que si quelque chose
de mauvais est susceptible de
se produire, cela se produira.

Imaginer le pire peut mener à
des émotions négatives.
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Déterminer l’événement déclencheur

Après avoir pris conscience de l’émotion, on doit déterminer l’événement qui l’a dé-
clenchée. Celui-ci est parfois très clair. Par exemple, vous pouvez ressentir de la colère
si vous êtes accusé à tort d’un quelconque comportement ou encore de la peine si
vous vous sentez rejeté par une personne qui compte à vos yeux. Dans d’autres cas,
l’événement déclencheur n’est pas aussi facile à cerner. Au lieu d’un fait isolé, il peut
s’agir d’une suite de petits incidents qui s’accumulent pour atteindre un seuil critique et
déclencher une émotion négative. Par exemple, lorsqu’une personne essaie de dormir
et qu’elle est continuellement dérangée, ou qu’elle subit plusieurs petits désagréments
dans un court laps de temps, la frustration risque de se faire sentir tôt ou tard.

Il se peut aussi que certains contextes stimulent des émotions déplaisantes, comme
les fêtes, le travail ou l’école. Parfois, ce sera le sujet d’une conversation qui sera
l’élément déclencheur, qu’il s’agisse de politique, de
religion ou de sexe. Il se pourrait même que la source
d’information fasse partie intégrante du problème. Des
recherches indiquent par exemple que la consultation
régulière de la page Facebook d’un conjoint peut contri-
buer à entretenir des sentiments de jalousie à son en-
droit60. C’est en partie attribuable au fait que nous avons
alors accès à des éléments d’information ambigus, qui
ne nous seraient pas accessibles autrement. Pensez à la
facilité avec laquelle vous pourriez faire une interpréta-
tion erronée de certains commentaires laissés sur le mur
de votre ami de cœur.

Reconnaître sa propre interprétation cognitive

C’est l’étape au cours de laquelle on procède à l’analyse
des pensées qui constituent le lien entre l’événement dé-
clencheur et l’émotion qu’on ressent. Pour éliminer les
émotions négatives, cette réexion doit devenir une habi-
tude. Un bon moyen d’y arriver est de commencer par la
consigner par écrit. Écrire ses pensées permet de détermi-
ner si elles sont réellement fondées.

Cette interprétation cognitive peut paraître ardue au début. C’est une nouvelle compé-
tence à acquérir et cela peut en effet exiger beaucoup d’efforts. À force de persévérance,
cependant, on en arrive à reconnaître facilement les pensées qui conduisent à des émo-
tions négatives.

Lutter contre les croyances irrationnelles

Combattre les croyances irrationnelles est la clé de la réussite de l’approche émotivo-
rationnelle. An d’y parvenir efcacement, vous devez apprendre à maîtriser les trois
étapes suivantes : il faut d’abord déterminer, pour chaque croyance, son caractère ra-
tionnel ou irrationnel ; ensuite, il s’agit d’expliquer pourquoi ; enn, il faut rempla-
cer l’interprétation qui relève d’une croyance irrationnelle par une interprétation plus
réaliste de façon à mieux faire face à la même situation dans le futur. Remplacer des
interprétations cognitives défaitistes par des pensées plus constructives est un moyen
efcace d’améliorer sa conance en soi et la communication dans les relations61.

Vidéo Rencontre avec
la famille de ma blonde

En fait, quand il dit « Quel bon
garçon je suis ! », Jacques est
vraiment en train de renforcer
son estime de soi.
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La pensée rationnelle en action

La vidéo Des clients difficiles illustre comment la méthode pour vaincre les pensées irrationnelles dé-
crite aux pages 114-115 s’applique au quotidien. Comme le montre bien cette vidéo, penser de façon
rationnelle n’élimine pas les émotions négatives ; cela permet plutôt de les maîtriser et d’accroître les
possibilités de communication efficace.

L’événement déclencheur

Une jeune serveuse travaille dans un café situé dans un centre commercial très fréquenté. Il s’agit
d’un travail payant, mais depuis quelque temps, elle perd patience avec les clients. Pourquoi ? À
cause de l’impolitesse et des exigences de certains qui s’attendent à ce qu’elle soit une guide tou-
ristique, une critique de restaurant, une consultante en santé ou même une gardienne d’enfants. Elle
a l’impression qu’elle va exploser !

Sa situation induit les remarques suivantes.

1 J’en ai assez de travailler avec le public ! Les gens sont insupportables.

2 Les clients devraient être plus patients et polis au lieu de me traiter comme une ser-
vante.

3 Mon boulot me rend folle. Si je continue à travailler ici, je vais devenir aussi impolie
que les clients.

4 Je ne peux pas donner ma démission, parce que je ne vais jamais trouver un autre
emploi qui paie aussi bien que celui-ci.

Visionnez la vidéo et notez comment elle s’y prendra pour lutter contre ses croyances
irrationnelles.

APPLICATION

Vidéo Des clients difficiles
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RÉCAPITULATION

1 L’ambiance de la soirée était agréable, sans plus.
Richard est alors arrivé. C’est un type exubé-
rant et plein d’entrain. En peu de temps, la plu-
part des gens riaient et blaguaient. L’inuence
de Richard sur les invités est un exemple

.

A) de contagion émotionnelle

B) d’empathie

C) du soi public

D) de valeurs sociales

2 Parmi les facteurs qui exercent une inuence
sur l’expression des émotions, l’un des plus
signicatifs est le positionnement d’une culture
dans le spectre .

A) de l’individualisme et du collectivisme

B) du capitalisme et du communisme

C) des valeurs néolibérales et conservatrices

D) Aucune de ces réponses.

3 Les émotions constructives et négatives se
répercutent sur de l’individu.

A) l’estime

B) le fonctionnement

C) l’expression des émotions

D) le rendement professionnel

4 S’attendre à des conséquences catastrophiques
peut mener à .

A) l’autoréalisation des prophéties

B) une mauvaise vérication des perceptions

C) une évaluation rééchie de la situation

D) des interférences physiques

5 L’énoncé « Francis n’a jamais rien de bon à dire
sur personne » est un exemple .

A) d’impératif

B) d’approbation

C) de généralisation excessive

D) de causalité

6 Dans les cultures collectivistes, les personnes
sont plus susceptibles .

A) de considérer qu’elles ont le droit de dire
aux autres ce qu’elles ressentent

B) d’exprimer leurs émotions seulement à
leurs proches

C) de ne pas exprimer leurs émotions négatives

D) d’exprimer des émotions telles que l’antipathie

7 Les émotions négatives qui naissent des pensées
irrationnelles sont .

A) des difcultés de perception

B) des interprétations cognitives

C) des fausses croyances

D) des impressions

8 Laquelle des étapes suivantes ne permet pas
de minimiser les conséquences des émotions
négatives ?

A) Déterminer l’élément déclencheur.

B) Gérer son identité.

C) Prendre conscience de ses réactions
émotionnelles.

D) Lutter contre les croyances irrationnelles.

9 Vous participez à un événement social
organisé par l’entreprise où vous travaillez.
Après avoir interagi avec votre supérieure,
vous constatez que votre perception d’elle a
changé. Au travail, elle est pressée, pas très
amicale et exigeante, mais dans un contexte
social, elle est drôle, agréable et semble
avoir bon caractère. Cette évaluation relève

.

A) d’émotions mitigées

B) de la contagion émotionnelle

C) de conventions sociales

D) de l’interprétation cognitive

10 Parmi les énoncés suivants, lequel est consi-
déré comme un bon conseil pour exprimer ses
émotions ?

A) Plus vite une émotion est exprimée, meil-
leure en sera la situation.

B) Dans la mesure du possible, il faut éviter
d’émettre des émotions négatives.

C) Les autres savent qu’ils sont la cause de ce
que vous ressentez dans un contexte donné.

D) Il convient d’exprimer ses différentes
émotions au bon moment et au bon endroit.

Pour les réponses, voir le corrigé
à la n du manuel.
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4.1 Les composantes des émotions

Les émotions ont plusieurs dimensions. Elles se ma-
nifestent par des changements physiologiques et des
réactions non verbales. La plupart du temps, elles sont
engendrées par des interprétations cognitives. On
peut utiliser ces informations pour décider de verbali-
ser ou non ses émotions.

4.2 Les facteurs qui inuent sur les émotions

Plusieurs raisons expliquent pourquoi les gens ne
verbalisent pas tout ce qu’ils ressentent. Certains
individus sont, en raison de leur personnalité, moins
enclins à l’expression émotionnelle. La culture et le
genre ont aussi une inuence sur les émotions qu’on
partage avec les autres et celles qu’on tait. Les règles
et les rôles sociaux découragent l’expression des
émotions, surtout lorsque celles-ci sont négatives. La
peur des conséquences conduit les gens à réprimer
l’expression de certaines émotions. Enn, la conta-
gion peut amener une personne à ressentir des émo-
tions qu’elle n’aurait pas éprouvées autrement.

4.3 Les lignes directrices de l’expression des émotions

L’expression incontrôlée des émotions n’étant pas de
mise chez les adultes, plusieurs lignes directrices

aident à choisir le moment et l’endroit appropriés
pour exprimer efcacement des émotions. Il est
important d’élargir son vocabulaire émotionnel, de
faire une prise de conscience personnelle et d’expri-
mer des émotions combinées. Reconnaître la diffé-
rence entre ressentir, parler et agir, et accepter qu’on
soit responsable de ses émotions (plutôt que de reje-
ter la responsabilité sur les autres) amènent de meil-
leures réactions.

4.4 Savoir maîtriser les émotions difciles

Certaines émotions sont constructives ; d’autres,
par contre, sont négatives et empêchent de fonc-
tionner efcacement. Beaucoup de ces émotions
négatives sont des réactions biologiques, mais leur
impact négatif peut être atténué grâce à la pensée
rationnelle. Il est souvent possible de communi-
quer avec plus de conance et d’efcacité une fois
qu’on a pris conscience de ses émotions négatives,
reconnu l’événement déclencheur et la réexion
intérieure qui les a provoquées, puis substitué une
analyse plus logique de la situation à toutes les pen-
sées irrationnelles.

RÉSUMÉ

contagion émotionnelle (102)

dialogue intérieur (110)

émotion constructive (108)

émotion négative (108)

illusion d’approbation (111)
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illusion de causalité (113)

illusion de perfection (111)
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Films et téléséries

Méchant malade, réalisé par Peter Segal (2003).

Au cours d’un voyage en avion, Dave Buznik (Adam
Sandler), un homme d’affaires timide et qui n’aime pas
les conits, est accusé à tort d’avoir agressé une hôtesse
de l’air. Un tribunal l’oblige alors à participer à un pro-
gramme de gestion de la colère dirigé par le célèbre doc-
teur Buddy Rydell (Jack Nicholson), dont les méthodes
s’avèrent très excentriques. Lors des rencontres de
groupe, il fait la connaissance de personnages colorés et
parfois très violents. Les choses s’enveniment lorsque
le docteur Rydell décide d’emménager chez Dave et
qu’il se met à faire la cour à son épouse, Linda... À
bout, le couple se sépare. Mais en apprenant que Rydell
s’apprête à demander la main de Linda, Dave prend les
grands moyens pour la reconquérir.

Monsieur Oui, réalisé par Peyton Reed (2008).

Dans cette comédie, Carl Allen (Jim Carrey) est un
homme qui vit beaucoup d’émotions, surtout négatives.
À la suite d’un récent divorce, il est tombé en dépres-
sion et s’est isolé. Il nit par refuser automatiquement
toutes les invitations jusqu’au jour où il assiste à un sé-
minaire sur la motivation. Il en ressort convaincu qu’il
doit maintenant dire oui à tout, ce qui l’amène à faire
des choix qui vont à l’encontre de l’intuition, plusieurs
d’entre eux se révélant même risqués et dangereux

(bien que comiques). Les aventures qui en découlent
l’aident à éprouver du bonheur, de la satisfaction et
de l’amour, des sentiments auxquels il n’aurait pas été
exposé autrement. Cependant, se sentir obligé de dire
oui a un prix. Carl se débat avec certaines des émotions
négatives décrites dans le présent chapitre tandis qu’il
adhère à de fausses croyances sur l’approbation, les
impératifs et l’impuissance. En n de compte, il com-
prend qu’il y a un temps pour dire oui et un temps pour
dire non. Il apprend aussi qu’appuyer ses choix sur la
pensée rationnelle est la meilleure façon de cheminer
vers le bonheur.

Mad Men, télésérie créée par Matthew Weiner (2007-).

Dans les années 1960, le monde des affaires était bien
différent de ce qu’il est devenu aujourd’hui. La haute
direction était l’apanage des hommes. Le harcèlement
sexuel, bien qu’il n’était pas moins désagréable qu’il
l’est aujourd’hui, était souvent toléré par les « lles »
du service de dactylographie. Les relations évo-
quaient une richesse d’émotions, mais les règles qui
dictaient la façon de les exprimer étaient différentes.
Cette série démontre à quel point il semblait impor-
tant d’éviter de communiquer au sujet de ses émo-
tions, en démontrant les risques courus par ceux qui
le faisaient.

The Big Bang Theory, télésérie créée par Chuck Lorre
et Bill Prady (2007-).

Sheldon Cooper (Jim Parsons) est titulaire de deux
doctorats et spécialiste de physique théorique à
l’Institut Caltech. Bien qu’il soit érudit, il a toutefois
des lacunes sur le plan de l’intelligence émotion-
nelle. Il manque d’empathie, d’habiletés sociales et
est incapable d’exprimer ses émotions efcacement.
Il se montre parfois abrupt et sarcastique, sans égard
à l’impact que peuvent avoir ses commentaires sur
les autres. En conséquence, il compromet souvent
ses relations avec ses amis et ses collègues. Cela ne
veut pas dire pour autant que les personnes qui sont
dotées d’un intellect important ne sont pas capables
de maîtriser la communication émotionnelle, pas
plus que cela suggère que les personnes qui ont une
grande intelligence émotionnelle ne peuvent pas avoir
des traits de caractère étranges. Pensez aux autres
personnages de cette série et vous constaterez que
l’intelligence émotionnelle correspond davantage à un
spectre sur lequel certaines personnes sont mieux pla-
cées que d’autres. Malheureusement pour lui, Sheldon
se situe à la mauvaise extrémité de ce spectre.

AUTRES RESSOURCES



VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 Les mots sont des symboles qui représentent les choses
en fonction de la signication que les individus leur
donnent.

2 Les gens donnent souvent des sens différents aux mots,
ce qui mène à des malentendus.

3 À force de généraliser, on perd de vue le caractère
unique des situations.

4 Le prénom inuence la perception des autres à l’égard
de la personne qui le porte.

5 Pendant une entrevue d’embauche, le candidat qui
s’exprime avec assurance sera favorisé.

6 Les énoncés impersonnels permettent de prendre
position de manière diplomatique.

7 Le discours des hommes est généralement plus direct,
plus concis et plus centré sur les tâches, alors que celui
des femmes est plus axé sur les relations.

VRAI ou FAUX
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S elon la Bible, les hommes de Babylone ne parlaient auparavant qu’une seule
langue et ne formaient qu’un seul peuple. Un jour, leur vint à l’idée de construire
une tour qui atteindrait les cieux par sa hauteur, et leur permettrait d’accéder

directement au Paradis. On nomma cette tour la « tour de Babel, « ba-
bel » signiant « porte du ciel ». Mais Dieu, les trouvant trop orgueilleux,
les punit en leur faisant parler des langues différentes, si bien que les
hommes ne se comprenaient plus. Ils furent alors contraints d’aban-
donner leur entreprise et se dispersèrent sur la Terre, formant ainsi des
peuples étrangers les uns des autres. C’est en référence à ce récit de
la Genèse que l’on utilise parfois le terme « tour de Babel » pour parler
d’un lieu où règnent le brouhaha et la confusion1.

Cette allégorie se transpose aisément dans la vie contemporaine, car
il semble parfois que personne ne parle la même langue. Cependant,
malgré les frustrations et les complications qu’elle peut susciter, la
langue est incontestablement un outil merveilleux. Sans elle, les hu-
mains que nous sommes seraient plus ignorants, moins efcaces et
davantage isolés.

Ce chapitre propose d’explorer la nature de la langue de façon à pouvoir
en exploiter les forces et en atténuer les faiblesses. Après une explica-

tion de la nature symbolique de la langue, nous nous intéresserons aux causes de la
plupart des incompréhensions liées au mode d’expression. Nous étudierons ensuite
comment ce dernier peut inuer sur les relations interpersonnelles. Enn, nous verrons
que les pratiques linguistiques modèlent les attitudes de différentes cultures.

5.1 LA COMPRÉHENSION ET LES MALENTENDUS
La langue ressemble un peu à la plomberie d’une habitation : c’est lorsque quelque
chose ne fonctionne pas qu’on s’y intéresse. Les malentendus constituant l’une des
préoccupations majeures des psychologues, voyons ce qui permet de comprendre – et
parfois de déformer – le discours de l’autre.

5.1.1 La nature symbolique des mots
La langue est symbolique : il n’y a qu’un lien arbitraire entre les mots ou les idées et les
choses auxquelles ils renvoient. Les mots sont des symboles qui représentent les choses
en fonction de la signication que les individus leur donnent. Par exemple, le chiffre
cinq à lui seul n’induit pas la valeur cinq. Si le terme représente le nombre de doigts
d’une main, c’est uniquement parce que les locuteurs francophones en ont convenu.
Pour un locuteur anglophone, le mot ve a la même signication ; pour un program-
meur informatique, l’équivalent en langage binaire du caractère 5 serait 00110101.

C’est grâce à la nature symbolique de la langue qu’on parvient à communiquer sur
des sujets autrement impossibles à aborder : les idées, les raisons, le passé, l’avenir, les
choses abstraites ou celles qu’on ne voit pas.

Si tout le monde donnait la même signication aux symboles ou aux mots, la langue
serait beaucoup plus facile à maîtriser et à comprendre. Malheureusement, comme vous
avez sûrement eu l’occasion de le constater, des messages qui semblent parfaitement
clairs pour les uns peuvent se révéler confus pour les autres. Par exemple, vous deman-
dez à votre coiffeur « d’en enlever un peu sur le dessus » et vous découvrez avec stupé-
faction que sa dénition de « un peu » correspond à « beaucoup » pour vous. De même,
deux personnes peuvent avoir une vive discussion à propos du féminisme sans se rendre
compte qu’elles utilisent ce mot pour développer des idées différentes. De tels malenten-
dus rappellent qu’un mot revêt la signication que les locuteurs lui donnent.

1

Langue moyen de communi-
cation constitué de systèmes
structurés de signes utilisés
par les personnes d’une même
communauté. Le langage, quant
à lui, correspond à la faculté
intellectuelle de recourir à un
système structuré de symboles
pour exprimer sa pensée. Désigne
aussi des jargons : langage admi-
nistratif, langage juridique.

La tour de Babel, Brueghel
l’ancien, 1563, huile sur bois,
Kunsthistorisches Museum,
Vienne.
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5.1.2 Comprendre les mots : la sémantique
La sémantique se rapporte à la signication que les usagers d’une langue attribuent à
un symbole linguistique (habituellement un mot). Ainsi, on convient que les « vélos »
sont faits pour se déplacer sur deux roues et que les « livres » sont des objets destinés
à la lecture. Sans ce partage de sens, la communication serait impossible, car chacun
utiliserait les symboles à sa façon.

Les malentendus sémantiques surviennent lorsque les gens attribuent différentes signi-
cations aux mêmes mots. Par exemple, l’expression « je t’aime » peut exprimer à la fois le
désir, l’amour, l’amitié, etc. Voyons donc quelques-uns des problèmes sémantiques les plus
courants.

L’ambiguïté
Un mode d’expression équivoque est fait d’énoncés comportant plus d’une dénition
communément acceptée. Ces énoncés à double sens peuvent créer des malentendus qui
mènent parfois à des situations embarrassantes, cocasses ou inquiétantes.

Un titre de journal comme « Les pompiers n’y ont vu que du feu » a de bonnes chances de
faire sourire tandis que des expressions comme « Avoir un chat dans la gorge » ou « Jeter le
bébé avec l’eau du bain » peuvent inquiéter un enfant qui n’en connaît pas la signication.

Une femme se rappelle : « Quand j’étais en quatrième année, le professeur a
demandé ce qu’étaient les règles. J’ai levé la main pour répondre et j’ai dit
tout ce que je savais sur les menstruations. Évidemment, il voulait parler des
règles de notre langue. Oups2 ! »

Pour sa part, une inrmière a effrayé un patient de l’hôpital quand elle lui a
dit qu’il « n’aurait plus besoin » de sa robe de chambre, ni de ses livres ni de
son nécessaire de rasage. L’homme s’est tu et est devenu sombre. Cherchant
à savoir ce qui justiait cette attitude, elle s’est rendu compte que le pauvre
homme avait compris qu’il allait bientôt mourir. En réalité, l’inrmière lui
avait annoncé qu’il allait rentrer chez lui.

Il est difcile de cerner les mots ou les énoncés qu’un interlocuteur peut trou-
ver ambigus et de les clarier pendant qu’on parle. Cette situation dépend de
plusieurs facteurs, dont le contexte de la communication et le langage non verbal. C’est
donc au récepteur que revient, dans une large part, la responsabilité de vérier si son
interprétation correspond bien à l’énoncé de l’émetteur, soit à l’aide de la technique de la
vérication des perceptions (voir le chapitre 3) ou de la reformulation (voir le chapitre 7).

En dépit de ses problèmes inhérents, le mode d’expression équivoque peut parfois
se révéler utile. Comme nous le verrons plus en détail dans le chapitre 8, il peut être
avantageux à certains moments de s’exprimer de façon diplomatique. Par exemple, si
un ami vous montre èrement un tableau qu’il vient de peindre en vous demandant
votre avis, vous pouvez lui dire de façon équivoque « Eh bien, c’est très inhabituel !
Je n’ai jamais rien vu de tel » au lieu de formuler une réponse moins ambiguë mais plus
blessante comme « C’est la chose la plus laide que j’ai vue ! ».

Les mots à valeur relative
Les mots à valeur relative ne prennent pleinement leur sens que par comparaison. Par
exemple, fréquentons-nous une grande ou une petite école ? Tout dépend de ce à quoi
on la compare. Un cégep paraîtra petit par rapport à un immense campus comme celui
de l’Université de Montréal, mais gigantesque comparé à une petite école secondaire.
Des mots tels que « rapide » et « lent », « intelligent » et « stupide, « court » et « long » ne
prennent leur sens que lorsqu’ils font l’objet d’une comparaison.

sémiq signication
des symboles de la langue.

2

Md d’xi éqivq
façon de s’exprimer comportant
des énoncés pouvant avoir plu-
sieurs sens.

M à vl liv mot qui ne
peut réellement être compris que
s’il fait l’objet d’une comparaison.

Mais qu’est-ce que tu ne
comprends pas quand je te parle
de la lampe à huile à côté des
gribouillis du bœuf ? C’est
pourtant clair !
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Certains mots à valeur relative sont si courants qu’on présume, souvent à tort,
qu’ils ont une signication très précise. Par exemple, si une amie vous dit qu’elle
viendra « probablement » à la fête que vous organisez, quelle est la probabilité
qu’elle y soit ? Dans une étude, des étudiants ont eu à évaluer en pourcentage
les probabilités qu’un événement se produise lorsqu’on en parlait en ces termes :
douteux, pile ou face, possible, probable, ayant de bonnes chances de, peu pro-
bable3. La plupart de ces termes ont été interprétés différemment. Ainsi, pour ces
étudiants, « probable » représentait de 0 à 99 % de certitude ; « ayant de bonnes
chances de », de 35 à 90 % de certitude ; « peu probable », de 0 à 40 % de certitude.

Utiliser des mots à valeur relative sans les expliciter au préalable peut entraîner des
problèmes de communication. À une question sur le temps qu’il faisait, n’avez-vous
jamais répondu qu’il faisait « assez chaud » ? Or, que signie « assez chaud » ? Assez
chaud pour se baigner ou assez chaud pour ne pas porter une veste ? Qui n’a jamais
suivi les conseils d’une connaissance qui recommandait un restaurant « pas trop cher »
pour s’apercevoir qu’il était deux fois plus cher qu’il le croyait ? De la même façon,
l’examen qu’un ami avait trouvé « relativement facile » s’est-il révélé aussi facile que
vous le pensiez ? Dans chacun de ces cas, le problème résulte de l’absence de liens entre
l’appréciation et un terme plus quantiable.

Les afrmations statiques
« Dominic est très nerveux. » « Karine est irascible. » « On peut toujours compter sur Marie-
Claude. » Les énoncés qui contiennent ou sous -entendent le verbe « être » portent à croire
que le comportement des gens est régulier et immuable – une idée inexacte appelée afr-
mation statique. Plutôt que de cataloguer Dominic comme un gars toujours très nerveux,
il serait plus juste de relever les situations dans lesquelles il est ainsi. Ce pourrait être, par
exemple : « La veille d’un examen de n de session, Dominic se montre très nerveux. »

De même, plutôt que de dire « Je suis timide », vous pourriez formuler un énoncé plus
précis : « Je n’ai pas fait de nouvelles connaissances depuis que j’ai emménagé ici. » La
première phrase sous-entend que votre timidité est une caractéristique immuable, comme
votre taille, tandis que la seconde laisse entendre que vous êtes susceptible de changer.

Des termes précis plutôt que généraux
Lorsqu’il s’agit de décrire des problèmes, des objectifs, des évaluations et des demandes,
certaines façons de communiquer sont plus précises que d’autres. Le mode d’expression
général – qui renvoie à de larges catégories, à des concepts, à des généralisations – est
vague par nature, tandis que le mode d’expression spécique, comme son nom l’in-
dique, renvoie à des choses bien précises qu’on a dites ou faites. On peut ainsi s’expri-
mer de façon générale ou spécique. L’échelle de généralisation de la gure 5.1 illustre
différents niveaux, du plus spécique au plus général, décrivant une même situation.

Dans des situations du quotidien, les généralisations sont un raccourci verbal qui se
révèle utile. Par exemple, au lieu de dire « Merci d’avoir fait la vaisselle », « Merci d’avoir
passé l’aspirateur » et « Merci d’avoir fait le lit », il est plus simple de dire : « Merci
d’avoir fait le ménage. »

Malgré l’utilité des raccourcis verbaux de ce type, un mode d’expression très général
peut donner lieu à des jugements sans nuance et à des stéréotypes tels que « Les conseil-
lers matrimoniaux sont inutiles », « Les jeunes sont des délinquants » ou « Les joueurs du
Canadien ne gagneront jamais rien ». L’emploi d’énoncés trop généraux comme ceux-ci
peut conduire les gens à ne plus tenir compte du caractère unique des situations. Comme
nous l’avons vu dans le chapitre 3, les stéréotypes risquent de nuire aux relations inter-
personnelles du fait qu’ils amènent à cataloguer les gens et à les évaluer inadéquatement.

Afrmation statique énoncé
contenant ou sous-entendant le
verbe « être » et portant à croire
que le comportement des gens
est régulier et immuable.

Mode d’expression général
façon de s’exprimer qui renvoie
à de larges catégories, à des
concepts, à des généralisations.

Mode d’expression spécique
façon de s’exprimer qui renvoie
à des choses bien précises
qu’on a dites ou faites.

3

Sois honnête avec moi, Roger. Par
« correction de trajectoire », tu veux
dire « divorce », n’est-ce pas ?
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FIGURE 5.1 L’échelle de généralisation

5.1.3 Comprendre la structure :
la syntaxe et la ponctuation

Les règles syntaxiques régissent l’ordre des mots dans les phrases. Même si la plu-
part d’entre nous sont incapables de décrire avec précision toutes les règles syntaxiques
propres à notre langue, il demeure toutefois facile de reconnaître les cas où celles-ci ne
sont pas respectées. La façon dont Yoda – un personnage de la saga de La Guerre des
étoiles – s’exprime constitue un exemple amusant. Des bouts de phrases tels que « Prêt,
es -tu ? » ou « Ton père, il est » font sourire parce qu’ils représentent des entorses à la
syntaxe française.

Parfois, cependant, le discours qui semble non grammatical suit tout
simplement des règles de syntaxe différentes qui reètent des régiona-
lismes. Des phrases comme « Tu sors-tu avec c’te lle-là ? » ou « C’est
la lle que je sors avec » sont des exemples d’une façon de s’exprimer
à l’oral qui ne respecte pas ces règles, mais qui est bien comprise par
tous les Québécois.

Quant à la ponctuation, elle délimite les éléments de la phrase et les
organise à l’écrit. Voici deux lettres qui permettent d’apprécier le
rôle de la ponctuation dans un énoncé.

• Première lettre

Cher Jean,

Je sais que tu es celui qui m’aime et que j’aime un
autre. N’espère pas me retenir comme tu le fais. Loin
de toi, je me sens bien. Mal comprise, je le suis avec toi.

Marie

• Seconde lettre

Cher Jean,

Je sais que tu es celui qui m’aime et que j’aime. Un
autre n’espère pas me retenir comme tu le fais. Loin de
toi, je me sens bien mal. Comprise, je le suis avec toi.

Marie

rèl yxiq règles
qui régissent la façon dont les
symboles doivent être placés,
ordonnés dans une langue donnée.
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Autre exemple :

• Le professeur dit : « Cet élève est génial ! »

• « Le professeur, dit cet élève, est génial ! »

5.1.4 Comprendre le contexte : les règles pragmatiques
Les problèmes sémantiques et syntaxiques n’expliquent pas tous les malentendus4.
Pour cerner un autre type de dé que présente la communication, imaginons l’embar-
ras d’une jeune employée qui cherche à donner un sens à ce que son patron plus âgé
vient de lui dire : « Vous êtes bien jolie aujourd’hui. » Elle comprend probablement la
signication des mots et la syntaxe est parfaitement claire. Néanmoins, ce message peut
être interprété de plusieurs façons. La remarque est- elle un simple compliment ? une
avance ? Laisse- t -elle plutôt sous -entendre qu’elle n’est pas toujours jolie ? Si le patron
et son employée font la même interprétation du message, leur communication sera
bonne ; sinon, il risque d’y avoir un problème.

Dans de telles situations, ce sont sur les règles pragmatiques qu’on s’appuie pour décider
de l’interprétation à donner aux messages dans un contexte donné. Ces règles régissent la
manière dont le discours fonctionne dans les interactions quotidiennes. Vous ne les trou-
verez pas dans un dictionnaire. Elles ne sont pratiquement jamais explicites, mais sont tout
aussi importantes que la sémantique et la syntaxe pour comprendre le sens d’un message.

La meilleure façon de rendre compte du fonctionnement des règles pragmatiques est de
considérer la communication comme un jeu coopératif. Comme dans tous les jeux, le
succès repose sur le fait que tous les participants comprennent la même série de règles
et les suivent. C’est pourquoi les experts en communication utilisent le terme « coordi-

nation » pour désigner le fonctionnement des conversations dans lesquelles
toutes les personnes utilisent le même ensemble de règles pragmatiques5.

Dans une même culture, la plupart des gens partagent certaines règles prag-
matiques. Par exemple, en Amérique du Nord, les communicateurs com-
pétents savent que la question « Comment vas-tu ? » n’est généralement pas
une réelle demande d’information. Toute personne habituée aux règles de
la conversation sait que la réponse adéquate ressemble à : « Très bien. Et
toi ? » De même, la plupart des gens comprennent la règle pragmatique se-
lon laquelle la question « Veux- tu boire un verre ? » signie « Veux-tu boire
une boisson alcoolisée ? », tandis que « Veux- tu boire quelque chose ? »
est une question plus ouverte. Dans leurs relations interpersonnelles, les
gens suivent des règles culturelles tout en créant leurs propres séries de
règles pragmatiques.

5.2 L’IMPACT DE LA LANGUE
Jusqu’à maintenant, nous nous sommes intéressés à la langue en tant que moyen per-
mettant aux communicateurs de se comprendre mutuellement. Au -delà de cette impor-
tante fonction, la langue peut aussi modeler notre vision du monde et reéter nos
attitudes les uns envers les autres.

5.2.1 Le nom et l’identité
« Qu’y a- t -il dans un nom ? » a demandé Juliette à Roméo. Si ce dernier avait été
spécialiste des sciences sociales, il lui aurait répondu : « Énormément de choses. »
La recherche montre en effet qu’un prénom ne sert pas uniquement à identier une

Règles pragmatiques règles
qui permettent d’interpréter
un message en tenant compte
d’un contexte donné.

J’ai jamais dit « Je t’aime », j’ai dit
« J’t’aime ». C’est pas la même chose !

4
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personne : il façonne aussi l’idée que les autres se font d’elle, ainsi que sa perception
d’elle- même et ses agissements. Depuis plus d’un siècle, les chercheurs étudient
l’impact des noms rares et uniques sur les personnes qui les portent6. Les premières
études soutenaient que les individus affublés de noms peu communs éprouvaient
plusieurs difcultés, allant de perturbations psychologiques et émotionnelles à
l’échec dans leurs études supérieures. Des études plus récentes conrment que les
gens ont des appréciations négatives non seulement des noms inhabituels, mais
aussi des orthographes peu courantes7 (voir l’encadré page suivante). Bien enten-
du, ce qui rend un nom et son orthographe étranges peut changer avec le temps.
Dans les années 1800, parmi les noms préférés pour les lles au Québec guraient
Josephte, Adélaïde et Domitille8. En 2013, parmi les dix prénoms féminins les plus
populaires, on trouvait Léa, Florence et Chloé9, des choix qui auraient été très peu
courants au début du xxe siècle.

L’importance des noms dans la dénition de l’identité s’applique aussi à l’appartenance
aux groupes. Par exemple, le terme « Afro- Américains » est devenu l’étiquette de choix
pour des gens qui, auparavant, auraient probablement été appelés « personnes de cou-
leur », « nègres » ou « Noirs »10. Chaque étiquette a ses propres connotations, ce qui rend
le nom si important.

5.2.2 L’appartenance
Non seulement le discours façonne l’identité d’un individu, mais il permet aussi
d’établir et d’exprimer des liens de solidarité avec les autres. La recherche a montré
que les communicateurs sont attirés par ceux dont la façon de parler est semblable
à la leur11.

Évitez les malentendus !
Le courriel permet des échanges rapides, et le texto encore
plus. Peu importe la façon choisie, cela encourage bien sûr un
style d’écriture plus familier et proche de la communication
orale, et dans certains contextes, télégraphique. Mais il faut
prendre garde selon la personne à qui l’on s’adresse.

Réfléchissons par exemple à l’utilisation que vous faites de
l’humour : les blagues et moqueries que vous échangez
joyeusement avec un ami pourraient être perçues comme
choquantes ou de mauvais goût si elles étaient utilisées
dans une autre relation. Imaginez par exemple un courriel
écrit en LETTRES MAJUSCULES et rempli de SACRES, D’IN-
SULTES, DE GROS MOTS et de POINTS D’EXCLAMATION ! ! !
Comment interpréteriez-vous un tel message ? Un observa-
teur extérieur serait probablement consterné de recevoir
une telle correspondance, qui a toutes les apparences d’un
exemple de message incendiaire, alors qu’il s’agit en fait
d’un message envoyé dans un échange de plaisanteries
corsées entre amis. Si vous avez un bon ami que vous affu-
blez d’un surnom peu flatteur, vous comprenez sûrement le
concept. Gardez à l’esprit que les personnes qui ne sont
pas au courant des règles tacites de votre relation seront

susceptibles de mal interpréter vos propos. Il conviendra
donc d’utiliser ces codes personnels dans des contextes
appropriés.

J’ai oublié d’ajouter une binette dans le courriel sarcastique
que je viens de t’envoyer.

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE
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Dans un même ordre d’idées, les communicateurs qui veulent exprimer leur attache-
ment mutuel adaptent leur discours d’une multitude de façons, notamment par le choix
du vocabulaire, le débit, la fréquence et le moment des pauses et, enn, par le degré
de politesse15. Le jargon propre aux adolescents illustre bien le principe de la solida-
rité linguistique. Le même phénomène se manifeste dans d’autres groupes, qui vont
des gangs de rue au personnel militaire. Les chercheurs en communication appellent
convergence ce processus d’adaptation du discours à celui des autres. Une étude a
même révélé que le fait d’adopter les jurons de leurs patrons et de leurs collègues aidait
les employés à éprouver un sentiment d’appartenance à leur milieu de travail16 !

Lorsque deux ou plusieurs personnes se sentent bien ensemble, leur convergence
linguistique est réciproque. Toutefois, quand les communicateurs recherchent l’ap-
probation, ils adaptent souvent leur discours pour se conformer au style de l’autre,
en essayant de dire la « bonne chose » ou de parler d’une façon qui les aidera à bien
s’intégrer. C’est le processus observé chez les immigrants qui, désireux de réussir au
sein d’une nouvelle culture, s’efforcent de maîtrise la langue d’accueil. De même, les

Convergence en communication,
on parle de convergence quand
un individu tend à adapter son
discours à celui de l’autre.

La plupart des parents qui donnent des noms exotiques
à leurs enfants recherchent l’individualité.

Il y a des avantages certains à être la seule Ying Ying Ariane ou
le seul Wojciech d’une école ou d’une entreprise, entre autres
celui de n’être confondu avec personne.

En 1996, des parents québécois avaient voulu inscrire sur
l’acte de naissance de leur bébé le prénom Spatule – l’oiseau,
et non l’ustensile disaient-ils –, ce qui avait été refusé par le
Directeur de l’état civil. Toujours au Québec, un homme de
Rimouski, fervent amateur de hockey, a nommé ses garçons
Bobby-Orr et Bobby-Hull. Cela s’apparente à l’histoire média-
tisée d’un couple français qui aimait la voile et qui avait pré-
nommé ses jumeaux Bâbord et Tribord ou celle d’un couple
adorant les jeux vidéo qui ont nommé leur petit garçon
Dovahkiin en référence au héros d’un de leur jeu préféré12.
Enfin, la palme de l’inusité revient à un Américain qui, en
2002, voulait se faire appeler Dieu. Devant le refus de l’État,
Charles Haffey a alors changé son nom pour « Je suis Celui
qui est », « Je suis » étant son prénom13.

Cependant, les prénoms uniques en leur genre peuvent avoir
des conséquences désagréables. Ils sont parfois plus difficiles
à prononcer, ce qui peut être frustrant, surtout pour les en-
fants plus jeunes et les professeurs au début d’une année
scolaire. Des études ont par ailleurs montré que les gens ont
tendance à juger les personnes qui portent un prénom inhabi-
tuel de façon négative en se basant uniquement sur celui-ci.

« On constate très souvent que les gens ne réagissent pas
bien aux choses nouvelles et inhabituelles. Elles les mettent
mal à l’aise, et cela s’applique aussi aux noms », selon

l’explication du Dr Albert Mehrabian, auteur de The Name
Game et de The Baby Name Report Card. Pendant plus de dix
ans, le Dr Mehrabian a étudié la façon dont un nom modifie
les perceptions de la moralité, de la joie, de la réussite et
même de la masculinité ou de la féminité d’une personne.
Comparés aux noms répandus dans notre culture, les noms
inhabituels sont classés considérablement plus bas dans
toutes les catégories – même le changement d’orthographe
d’un nom courant fera baisser les scores de quelqu’un, selon
lui. « Je connais beaucoup de gens qui n’aiment pas entendre
cela parce qu’ils pensent faire preuve de créativité. Ils pensent
rendre leurs enfants originaux, mais avoir les cheveux bleus
est inhabituel. Et est-ce souhaitable ? »

Même les personnes portant des noms inhabituels mettent
en garde les parents contre l’attribution de noms tirés par les
cheveux, parce que cela pourrait facilement entraîner des
taquineries dans la cour d’école. Regina Koske, professeure
dans une école privée en Californie, se souvient de deux de
ses élèves, Strawberry et Justice, qui ont connu des mo-
ments particulièrement difficiles. « Les autres élèves riaient
et se moquaient tout le temps de Strawberry. Ils lui disaient
des choses comme "Je vais te manger". Chaque fois que
nous récitions le serment d’allégeance au drapeau et arri-
vions à la phrase "et justice pour tous", beaucoup d’enfants
répétaient "et Justice ?" et se mettaient à rire. Cependant, ils
ont fini par s’habituer au nom peu commun qui a perdu son
caractère inhabituel. » Toutefois, chaque fois que ces enfants
entreront dans un nouveau groupe de pairs, ils devront une
fois de plus faire face aux stigmates d’un nom particulière-
ment inhabituel14.

LE CHOIX D’UN PRÉNOM : PENSEZ-Y BIEN !
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employés qui désirent une promotion ont tendance à s’exprimer d’une façon semblable
à celle de leurs supérieurs.

À l’inverse, les communicateurs qui veulent se distinguer des autres recourent à la stra-
tégie de la divergence en adoptant un discours qui fait ressortir leurs différences. Ainsi,
les membres d’un groupe ethnique, même s’ils s’expriment couramment dans la langue
dominante de leur pays d’accueil, vont employer leur langue maternelle pour montrer
leur solidarité et exprimer en quelque sorte la distinction entre eux et les autres. Les
adolescents adoptent l’argot de leur groupe d’amis pour montrer leur divergence d’avec
les adultes et leur convergence avec leurs pairs17.

Évidemment, les communicateurs devront se demander s’il est opportun ou
non de faire correspondre leur niveau de langage avec celui des autres. La
plupart d’entre nous ont déjà été embarrassés en entendant un parent s’ef-
forcer d’utiliser des expressions de jeunes pour avoir l’air « dans le coup »,
alors que nous pensions qu’il était beaucoup trop vieux pour dire de pa-
reilles choses. En effet, l’utilisation par des tiers de termes d’argot associés
aux jeunes ou à certains groupes ethniques peut parfois s’avérer inappro-
priée, si ce n’est tout bonnement offensant. L’un des objectifs pragmatiques
de la divergence est la création de normes indiquant qui a le « droit » d’utili-
ser certains mots et qui ne le peut pas.

5.2.3 Le pouvoir d’inuence
Les chercheurs en communication ont déterminé un certain nombre de
modes d’expression qui augmentent ou diminuent le pouvoir d’inuence
d’un locuteur sur les autres.

Notez les différences entre ces deux approches.

• « Excusez- moi, monsieur. Je suis désolé de devoir vous dire ça, mais je... euh, je
pense que je ne pourrai pas vous rendre mon travail à temps. J’ai dû m’occuper d’une
affaire personnelle urgente et... eh bien... c’était simplement impossible pour moi de
le nir pour aujourd’hui. Vous l’aurez lundi, d’accord ? »

• « Je suis incapable de vous rendre mon travail à temps. J’ai dû m’occuper d’une
affaire personnelle urgente, et il m’a été impossible de terminer le travail pour au-
jourd’hui. Vous l’aurez lundi. »

Que l’enseignant accepte ce retard ou non, il est clair que la seconde approche dénote
une plus grande assurance que la première, laquelle est hésitante et pleine d’excuses.
L’encadré 5.1, à la page suivante, donne des exemples de plusieurs tics de langage qui
réduisent le pouvoir d’inuence du mode d’expression. Plusieurs études ont prouvé
que les personnes dont le discours ne contient pas ce genre de tics sont jugées plus
compétentes, plus dynamiques et plus attirantes que celles qui donnent une impression
d’impuissance18. Le fait de s’exprimer avec assurance aide les candidats lors des entre-
vues d’embauche. Une étude a d’ailleurs révélé que la présence d’un seul de ces tics de
langage peut sufre à faire paraître une personne moins autoritaire ou moins attirante
sur le plan social19.

Par contre, un discours empreint de trop d’assurance peut parfois intimider ou irriter les
autres. Voyons deux façons différentes d’aborder une même situation.

• « Excusez -moi. Mon bébé a de la difculté à s’endormir. Est- ce que cela vous dérange-
rait de baisser un peu la musique ? »

• « Mon bébé n’arrive pas à dormir parce que votre musique est trop forte. Baissez le
volume, s’il vous plaît ! »

Div en communication,
on parle de stratégie de la diver-
gence quand un individu ou un
groupe veut mettre en relief sa
différence.

5

Le film Méchantes ados qui se
déroule dans une école secon-
daire illustre le rôle que joue la
convergence linguistique dans
la définition et le maintien des
intragroupes. (Voir le résumé du
film à la fin du présent chapitre.)
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La première approche, plus polie que la seconde, à défaut d’être moins directive,
produira probablement de meilleurs résultats. Un énoncé exprimé avec trop d’assu-
rance traduira peut -être, sur le plan relationnel, un manque de respect et un sentiment
de supériorité. Dans une telle situation, une personne est aussi susceptible d’obtenir
gain de cause que de se mettre les autres à dos.

Disons maintenant un mot sur les effets de la décharge. Une décharge est une forme de
discours dans laquelle un locuteur essaie de se distancer de remarques qui pourraient
ne pas être bienvenues. Par exemple, vous pourriez introduire un commentaire critique
en disant « Je ne veux pas avoir l’air de porter un jugement, mais... » avant d’expri-
mer votre désapprobation. Une étude a démontré que ces décharges avaient pour effet
d’augmenter le jugement négatif20. Par exemple, l’expression « Je ne veux pas avoir l’air
arrogant... » suivie d’un commentaire cavalier incite les auditeurs à considérer le locu-
teur comme étant encore plus arrogant.

Dans certaines situations, des formules polies et en apparence moins directives per-
mettent d’accroître l’efcacité du locuteur21. Par exemple, un patron peut demander à
sa secrétaire : « Est-ce que cela vous dérangerait de préparer ces documents ? » De toute
évidence, le patron et la secrétaire savent qu’il s’agit d’une demande formelle, mais la
forme interrogative est plus prévenante, de sorte que la secrétaire a une meilleure opi-
nion de son patron22. L’atteinte de buts concrets et de buts relationnels explique qu’une
combinaison de politesse et d’afrmation est habituellement plus efcace23.

5.2.4 Les modes d’expression perturbateurs
Les problèmes liés au mode d’expression ne découlent pas tous de malentendus.
Parfois, les gens se comprennent parfaitement bien et entrent tout de même en conit.
Bien entendu, il n’est pas possible, pas plus que nécessaire, d’éviter tous les désac-
cords. Cependant, en éliminant de son répertoire de communication les trois modes
d’expression habituels suivants, chacun peut éviter nombre de petits désaccords et
ainsi consacrer plus d’énergie à ceux qui sont inévitables et importants.

La confusion des faits et des opinions
Les énoncés factuels sont des allégations dont l’exactitude ou l’inexactitude peuvent
être vériées. En revanche, les énoncés d’opinion sont basés sur les croyances du locu-
teur. Contrairement aux énoncés factuels, ils ne peuvent jamais être prouvés ni réfutés.
Voyons-en quelques exemples.

Énoncé factuel énoncé dont
l’exactitude peut être vériée.

Énoncé d’opinion énoncé basé
sur les croyances du locuteur.

ENCADRÉ 5.1 Des exemples de tics de langage qui réduisent le pouvoir d’influence du mode d’expression

Les détours
Je suis un peu déçu…
Je pense que nous devrions…
Je crois que j’aimerais…

Les renforcements
Je suis vraiment heureuse de te voir.
Je n’ai pas très faim.

Les hésitations
Euh, je peux vous déranger une minute ?
Eh bien, nous pourrions essayer cette idée…
J’aimerais que tu… euh… essaies d’être à l’heure.

Les questions qui demandent l’approbation
Il est bientôt l’heure de commencer, n’est-ce pas ?
Ne crois-tu pas qu’on devrait essayer encore ?

Les formes de politesse
Excusez-moi, monsieur…

Les décharges
Je ne veux pas avoir l’air de porter un jugement, mais…
Je ne veux pas parler contre elle, mais…
Je ne dirais probablement pas cela, mais…
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Faits Opinions

« Tu as oublié mon anniversaire. » « Tu ne penses pas à moi. »

« Tu n’arrêtes pas de me couper la parole. » « Tu veux tout contrôler. »

« Tu fais beaucoup de blagues sur les « Tu es raciste. »
groupes ethniques. »

La différence entre les deux types d’énoncés est claire lorsqu’on les place côte à côte.
Cependant, dans les conversations de tous les jours, plusieurs d’entre nous présentent
souvent leurs opinions comme des faits, ce qui entraîne des discussions inutiles. Par
exemple :

• « Quelle chose stupide à dire ! »

• « Dépenser autant pour une paire de chaussures, c’est du gaspillage ! »

Remarquez combien chaque énoncé serait moins hostile s’il était précédé d’une expres-
sion qui atteste qu’il s’agit d’une opinion, comme « Je crois que… », « Selon moi… » ou
« Il me semble que… ».

La confusion des faits et des déductions
Les disputes résultent souvent d’un manque de distinction entre les faits et les
déductions. Voyez comment la discussion ci-dessous, basée sur de simples déductions,
amène de la confusion et de l’incompréhension.

Laurianne : Pourquoi es- tu fâché contre moi ?

Charles : Je ne suis pas en colère contre toi. Pourquoi es-tu si inquiète depuis
quelque temps ?

Laurianne : Je ne suis pas inquiète. C’est seulement que tu trouves toujours tellement
à redire.

Charles : Que veux-tu dire par « trouver à redire ? » Je ne me suis pas montré critique...

Plutôt que d’essayer de deviner la pensée de l’autre, il est plus efcace que chacun
vérie ses propres perceptions (voir le chapitre 3) en relevant les comportements obser-
vables (faits) qui ont retenu son attention et en faisant état des interprétations qu’il en
a tirées. Autrement dit, après avoir expliqué cet enchaînement d’idées à l’autre, il suft
de vérier auprès de lui l’exactitude de l’interprétation. Regardez maintenant comment
les exemples précédents deviennent plus clairs lorsqu’ils s’appuient sur des faits.

Laurianne : Comme tu ne m’as pas téléphoné (fait), j’ai eu l’impression que tu étais fâ-
ché contre moi (déduction). Est -ce que j’ai raison de penser cela (question) ?

Charles : Ces derniers temps, tu n’as pas cessé de me demander si je t’aimais (fait). J’ai
pensé alors que tu devais être inquiète par rapport à notre relation (déduction).
Ou peut-être que je me comporte différemment ? Est- ce le cas (question) ?

L’utilisation de connotations
Les connotations décrivent l’état d’esprit du locuteur par rapport à une situation. Par
exemple, si vous aimez la façon dont une personne aborde un sujet délicat à l’aide de
sous- entendus, vous pourriez dire qu’elle a du tact, tandis que si vous n’aimez pas son
mode d’expression, vous pourriez l’accuser de tourner autour du pot. Que vous jugiez
son approche bonne ou mauvaise relève davantage de la subjectivité que des faits.

On peut se rendre compte à quel point les connotations émotives comportent des juge-
ments subjectifs en examinant les exemples suivants.

ci résonnance affec-
tive d’un mot qui s’ajoute à son
sens objectif.
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Si on est d’accord, on dit : Si on n’est pas d’accord, on dit :

économe avare

classique démodé

extraverti grande gueule

prudent peureux

progressiste radical

information propagande

victoire militaire massacre

excentrique fou

Le meilleur moyen d’éviter des disputes contenant des termes à connotation émotive
est de décrire la personne, la chose ou l’idée dont il est question avec des mots neutres,
et d’exprimer ses opinions de la même manière. Plutôt que de dire « Arrêtez de faire ces
remarques sexistes », une femme pourrait préciser « Je n’apprécie vraiment pas lorsque
vous employez l’expression "bonnes femmes" au lieu de simplement dire "femmes". »
Les énoncés neutres sont non seulement plus exacts, mais ils ont également plus de
chances d’être bien acceptés par les autres.

5.2.5 Les modes d’expression et ce qu’ils reètent
Le mode d’expression reète aussi la volonté des locuteurs d’assumer leurs croyances
et leurs sentiments. Le fait d’accepter ou de refuser cette responsabilité en dit long sur
le locuteur et contribue à donner le ton d’une relation. Nous allons voir comment.

Les énoncés impersonnels
Notez les différences entre chaque groupe de phrases.

• « C’est désagréable quand tu es en retard. » ; « Je suis inquiet quand tu es en retard. »

• « C’est agréable de te voir. » ; « Je suis content de te voir. »

• « C’est un cours ennuyeux. » ; « Je m’ennuie dans ce cours. »

Dans les énoncés impersonnels, où le pronom personnel « je » est remplacé par un pro-
nom démonstratif, les communicateurs semblent ne pas vouloir assumer leur message
en l’attribuant à un sujet indéni. En plus d’être imprécis, ce type d’énoncés est une
manière inconsciente de ne pas prendre position. En revanche, l’énoncé à la première
personne indique clairement que le locuteur est à l’origine du message.

Les énoncés avec un « mais »
Les énoncés du type « oui, mais » peuvent prêter à confusion. L’examen attentif des
énoncés avec un « mais » permet de comprendre pourquoi. Dans chaque phrase, le mot
« mais » annule l’idée qui précède.

• « Tu es vraiment quelqu’un de très bien, mais je crois que nous devrions arrêter de
sortir ensemble. »

• « Vous êtes un bon employé, mais nous allons devoir nous séparer de vous. »

• « Ce devoir contient quelques bonnes idées, mais je lui donne un D parce qu’il a été
rendu en retard. »

Ces « mais » constituent souvent une stratégie pour faire passer un message désagréable
en l’enrobant d’un élément plus agréable. Ce mode d’expression visant à sauver les
apparences vaut la peine d’être utilisé par moments. Cependant, lorsque l’objectif
est d’être parfaitement clair, l’approche la plus responsable consiste à exprimer les
messages positifs et négatifs séparément, de façon à ce que chacun soit entendu.

6

Énoncé impersonnel façon de
s’exprimer qui permet au locuteur
de ne pas assumer son message
en attribuant celui-ci à un sujet
indéni.

Énoncé à la première personne
façon de s’exprimer par laquelle
l’émetteur assume son message
et décrit ses sentiments.

Énoncé avec un « mais » façon
de s’exprimer qui permet d’enrober
un message désagréable pour le
rendre plus agréable.
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Les fausses questions
Certaines questions sont posées an de recueillir des informations. D’autres, par contre,
servent à éviter de faire une déclaration ou de donner une opinion.

Une question comme « Combien y a -t- il de livres à lire pour ce cours ? » peut cacher
l’énoncé « J’ai peur de suivre un cours dans lequel il y a trop de livres à lire ». « Fais -tu
quelque chose ce soir ? » peut être une façon moins risquée de dire « J’aimerais sortir
avec toi ce soir ». « Est -ce que tu m’aimes ? » remplace en toute sécurité l’énoncé « Je
t’aime », qui peut paraître trop gênant, trop intime ou trop menaçant pour être formulé
directement. Dans certaines circonstances, la manière indirecte permet d’aborder avec
tact un sujet difcile à attaquer de front. Cependant, si la situation ne justie pas son
utilisation, cette façon de faire devient une échappatoire pour ne pas donner une opi-
nion. Le chapitre 8 présente l’utilité et les risques de la communication indirecte.

Le pronom « je » et le pronom « tu » accusateur
Nous avons vu que le mode d’expression à la première personne est une façon d’assu-
mer la responsabilité d’un message. En revanche, l’énoncé à la deuxième personne
exprime un jugement porté sur l’autre. Les énoncés positifs (« Tu as l’air très bien
aujourd’hui ! ») posent rarement problème, mais voyez à quel point chacun des énoncés
suivants formulés au « tu » est accusateur lorsqu’il s’agit d’adresser un reproche.

• « Tu as laissé cet endroit en désordre ! »

• « Tu n’as pas tenu ta promesse ! »

• « Tu es vraiment grossier parfois ! »

Ce mode d’expression ne contient pas toujours explicitement le pronom
« tu ». En effet, celui -ci est souvent sous-entendu.

• « C’est une plaisanterie stupide ! » (Implicitement : « Tu es stupide. »)

• « Ne sois pas si critique ! » (Implicitement : « Tu es trop négatif.»)

• « Occupe- toi de tes affaires ! » (Implicitement : « Tu es trop curieux. »)

Que le jugement soit exprimé ouvertement ou implicitement, l’utilisation
du « tu » provoque souvent une réaction défensive. Le « tu » implique que le
locuteur s’estime compétent pour porter un jugement sur son interlocuteur,
une attitude que la plupart des gens ne peuvent accepter, même si le juge-
ment en question est juste.

Heureusement, le mode d’expression à la première personne permet de
présenter des griefs de façon plus appropriée et moins provocatrice24. Ce
mode d’expression montre que le locuteur assume la responsabilité de sa
plainte en décrivant sa réaction au comportement de l’autre sans porter de
jugement de valeur.

L’énoncé au « je », s’il est complet, comporte trois éléments qui le rend beaucoup plus
clair et précis. Il décrit :

• le comportement de l’autre personne (qui doit être basé sur des faits) ;

• nos propres sentiments ;

• les conséquences que le comportement de l’autre personne a sur nous.

Ces éléments peuvent apparaître dans n’importe quel ordre. Voici quelques exemples d’énon-
cés à la première personne qui illustrent leur utilisation dans les conversations quotidiennes.

• « Lorsque tu parles de mes mauvaises notes devant nos amis (comportement), je me sens
mal à l’aise (sentiment). J’ai peur qu’ils pensent que je suis stupide (conséquence).

• « Je n’aime pas cela (sentiment) quand tu laisses traîner tes souliers dans le salon (com-
portement). Je m’enfarge dedans et tombe par terre (conséquence).

Éé à l dxièm 
façon de s’exprimer reposant sur
l’emploi du « tu » ou du « vous »,
souvent utilisée pour passer un
jugement, faire une critique à une
autre personne.
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Parfois, il peut être utile d’ajouter une ou plusieurs interprétations an de préciser notre
énoncé comme dans les exemples suivants.

• « Tu n’es pas venu me chercher à l’heure prévue ce matin (comportement), alors
je suis arrivé en retard au cours et je me suis fait réprimander par le professeur
(conséquence). Dans l’auto, j’avais l’impression que ça ne te semblait pas important
que je sois à l’heure (interprétation). C’est pour cela que je me suis mis en colère
(sentiment). »

• « Je ne me suis pas montré très affectueux (conséquence) parce que tu n’as pas passé
beaucoup de temps avec moi ces dernières semaines (comportement). Je me demande
si tu m’évites ou si tu es trop occupée (interprétations). Je ne sais plus ce que je dois
penser (sentiment) de tes sentiments pour moi et je veux tirer cela au clair. »

Certaines personnes sont réticentes à recourir au « je » en dépit de ses qualités pratiques.
Parmi les différentes raisons invoquées, voici les plus fréquentes.

• « Je suis trop en colère pour me servir du je . » Il est vrai que sous l’effet de la colère
la réaction la plus probable est de riposter par un message catégorique à la deuxième
personne (par exemple : « Tu es vraiment imbécile quand tu agis comme ça »). Il serait
cependant plus intelligent de se taire que de dire des choses qu’on pourrait regretter
par la suite. Il faut savoir qu’il est tout à fait possible d’exprimer sa colère en parlant
à la première personne ; il s’agit de faire part de ses propres sentiments (« Je suis
réellement en colère contre toi ! ») au lieu de les transformer en attaque personnelle
(« C’était stupide de ta part de faire ça ! »).

• « Même en m’exprimant au je , l’autre peut avoir une réaction défensive. » Comme
c’est le cas pour toute habileté de communication, le mode d’expression à la pre-
mière personne ne fonctionne pas toujours. Par exemple, une personne peut être si
contrariée que ce sentiment vient contredire ce qu’elle énonce au « je ». Même
lorsqu’une personne formule parfaitement et en toute sincérité un message à la pre-
mière personne, son interlocuteur peut manifester une réaction tellement défensive
ou si peu coopérative que rien de ce qu’elle dira n’arrangera la situation. Dans de
tels cas, l’utilisation du « je » améliore les chances de communiquer sans envenimer
les choses.

Lorsque vous pointez
un doigt accusateur vers
quelqu’un, trois de vos
doigts pointent vers vous
en retour.

Louis Nizer, avocat américain

«

«

La pratique du « je »
Vous pouvez développer votre habileté à exprimer des messages à la première personne
en suivant ces étapes.

1 Visualisez des situations dans lesquelles vous auriez pu envoyer chacun des mes-
sages suivants :

• « Tu ne me dis pas la vérité ! »

• « Tu ne penses qu’à toi ! »

• « Ne sois pas si susceptible ! »

• « Arrête de faire des bêtises ! »

• « Tu ne comprends rien à ce que je dis ! »

2 Écrivez des variantes pour chaque énoncé en employant le « je ».

3 Imaginez trois messages au « tu » que vous pourriez adresser à des personnes de
votre entourage. Transformez-les en utilisant la première personne et testez-les
auprès d’un camarade de classe.

TRAVAILLEZ VOS HABILETÉS
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Le « je » et le « tu » au travail

Contexte

Depuis quelque temps, Rebecca est frustrée par les fréquentes
absences au bureau de son collègue Tom. Elle ne lui en a pas
encore parlé, parce qu’elle l’aime bien et qu’elle ne veut pas avoir
l’air de se plaindre. Récemment, cependant, les absences
de Tom sont devenues plus longues et plus fréquentes. Au-
jourd’hui, il a pris 45 minutes de plus pour sa pause de midi.

Scénario 1
Quand il revient au bureau, Rebecca lui adresse ses reproches
en utilisant le « tu ».

Rebecca : « Où étais-tu passé ? Ça fait une heure que tu
devrais être de retour. »

Tom (surpris par le ton agressif de Rebecca, qu’elle n’a jamais
employé avec lui ) : « J’avais quelques courses à faire. Où est
le problème ? »

Rebecca : « On a tous des courses à faire, Tom, mais toi, tu les
fais pendant les heures de bureau. »

Tom (sur la défensive, après avoir entendu l’accusation de
Rebecca) : « Je ne comprends pas pourquoi tu te préoccupes
de ma façon de gérer mon travail. La patronne ne s’est pas
plainte ; alors, pourquoi ça te dérange ? »

Rebecca : « Elle ne s’est pas plainte parce qu’on couvre tous
tes arrières. On trouve des prétextes chaque fois que tu ar-
rives en retard ou pars plus tôt. Tu nous mets vraiment dans
une position délicate. »

Une fois de plus, Rebecca a utilisé le « tu » pour dire à Tom
comment il devrait penser et se comporter.

Tom (maintenant trop sur la défensive pour réfléchir aux
préoccupations de Rebecca) : « Je pensais qu’on se protégeait
tous les uns les autres. Rappelle-toi, l’an dernier, la fois où j’ai
pris ton quart de travail du week-end pour que tu puisses aller
au mariage de ton cousin à San Antonio. »

Rebecca : « C’est différent ! Personne n’a menti cette fois-là ! Quand
tu pars, il faut que j’invente des histoires au sujet de l’endroit où tu te
trouves. Ce n’est pas juste. Ne compte plus sur moi pour te couvrir. »

Tom (se sentant coupable, mais trop fâché par les critiques et
la menace de Rebecca pour reconnaître ses erreurs) : « Je ne

te demanderai plus jamais de faveur. Désolé de t’avoir causé
des problèmes. »

Rebecca aura probablement réussi à faire diminuer les retards
de Tom, mais le fait d’avoir choisi d’utiliser le « tu » a mis celui-
ci sur la défensive et en colère. Il est probable que l’ambiance
sera moins décontractée au bureau, ce qui n’est certainement
pas le résultat que Rebecca recherchait.

Scénario 2
Voyons comment elle aurait pu traiter la même question en
utilisant le « je » pour décrire son problème au lieu de faire des
reproches à Tom.

Rebecca : « Tom ! Il faut que je te parle ; j’ai un problème. »

Notez la façon dont Rebecca présente le problème comme
étant le sien plutôt que d’attaquer Tom.

Tom : « Que se passe-t-il ? »

Rebecca : « Tu sais que, parfois, tu arrives en retard au travail,
que tu prends de longues pauses le midi… »

Tom (sur ses gardes, sentant venir les problèmes) : « Ouais… »

Rebecca : « Il faut que je te dise que tu me mets dans une
position délicate. (Rebecca décrit le problème en termes de
comportement, puis continue en exprimant ses sentiments.)
Quand Beth demande où tu es, je ne veux pas dire que tu n’es
pas ici parce que ça pourrait t’attirer des ennuis. Alors, j’in-
vente des prétextes et, parfois, je mens. Mais Beth commence
à avoir des soupçons et ça m’inquiète. »

Tom (sur la défensive, car il sait qu’il a tort, mais comprend
la position de Rebecca) : « Je ne voudrais pas que tu aies
des ennuis. C’est juste que je ne peux pas toujours être ici. »

Rebecca : « Je sais, Tom. Je voudrais simplement que tu com-
prennes que ça devient impossible pour moi de couvrir tes arrières. »

Tom : « D’accord. Merci de m’avoir donné un coup de main. »

Notez la façon dont la formulation à la première personne a
permis à Rebecca de parler à Tom avec franchise sans le blâ-
mer ni l’attaquer personnellement. Même si Tom ne change
pas, Rebecca a dit ce qu’elle avait sur le cœur et elle peut
être fière de l’avoir
fait d’une façon qui
n’était ni menaçante
ni agaçante.

Vidéo Rebecca et Tom :
une dispute caractérisée
par le « tu » accusateur

APPLICATION

• « S’exprimer au je paraît articiel. » « Ce n’est pas comme ça que je parle » est une
objection fréquente. Une grande partie de la difculté ou de la maladresse initiale
liée à l’utilisation de la première personne vient du côté inhabituel de ce mode d’ex-
pression. Cependant, à force d’y avoir recours, il devient de plus en plus naturel et
d’autant plus efcace.
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L’un des meilleurs moyens de surmonter cette difculté est de s’exercer à transmettre
des messages à la première personne lorsque le risque de conit est minime. Vous
pourriez, par exemple, tester en classe des messages sur des sujets peu importants, ou
encore en communiquer par courriel à des personnes réceptives. Une fois que votre
habileté et votre assurance auront augmenté, vous serez prêt à affronter des situations
de plus en plus délicates d’une façon naturelle et sincère.

Malgré ses avantages évidents, même l’énoncé à la première personne le mieux
construit et le mieux exprimé ne remportera pas toujours de succès. Thomas Gordon,
auteur et partisan du « je », l’atteste : « Personne n’aime s’entendre dire que son
comportement est préjudiciable à quelqu’un, peu importe comment le message est
formulé. » En outre, utilisé à répétition, le « je » peut donner une impression d’égocen-
trisme. C’est pourquoi il faut faire preuve de modération dans l’emploi de ce mode
d’expression.

Le pronom « nous » constructif
Le pronom « nous » permet d’éviter l’utilisation trop fréquente du « je ». Les énoncés à
la première personne du pluriel sous-entendent que l’objet de discussion concerne
autant l’émetteur que le récepteur du message, et que tous deux en sont responsables.
En voici quelques exemples :

• « Nous devons faire un horaire qui nous permettra de remettre un travail de qualité
à temps. »

• « Je pense que nous avons un problème. Nous semblons incapables de parler de nos
relations antérieures sans nous disputer. »

• « Nous ne réussissons pas très bien à garder l’endroit propre, n’est- ce pas ? »

Comme on le voit, le mode d’expression au « nous » peut favoriser un climat constructif
en suggérant une orientation de type « nous sommes dans cette situation ensemble »
qui reète la nature transactionnelle de la communication. Les personnes qui utilisent
le « nous » signalent leur proximité, leurs points communs et leur cohésion avec les
autres25.

Cependant, les énoncés au « nous » ne sont pas toujours appropriés. Ils peuvent par-
fois paraître présomptueux en ce sens qu’ils donnent à penser qu’une personne parle
non seulement en son nom, mais également au nom des autres. Par exemple, si votre
interlocuteur vous disait « Nous avons un problème », vous pourriez être tenté de
répondre « Tu as sans doute un problème, mais ne viens pas me dire que moi, j’en
ai un ! ».

Étant donné les avantages et les inconvénients de l’emploi des énoncés au « je » et au
« nous », on peut se demander quels pronoms sont les plus efcaces dans le cadre de la
communication interpersonnelle. Selon les chercheurs, les combinaisons d’énoncés des
deux types (par exemple, « Je pense que nous... » ou « J’aimerais que nous... ») ont de
grandes chances d’être accueillies plus favorablement26.

De plus, puisque l’emploi trop fréquent d’un même pronom risque de s’avérer
inadéquat, il est conseillé de combiner différents pronoms. Si votre emploi du « je » re-
ète votre point de vue sans tomber dans l’égocentrisme, si votre emploi du « tu » illustre
votre souci à l’égard des autres et votre absence de jugement, et si votre emploi du
« nous » englobe les autres sans que vous parliez en leur nom, vous faites alors de ces
pronoms la meilleure utilisation qui soit. Le tableau 5.1 résume les avantages et les
inconvénients de chaque mode d’expression et suggère dans quelles situations chacun
est susceptible d’être le plus approprié.

Énoncé à la première personne
du pluriel façon de s’exprimer
qui sous-entend que l’objet de
la discussion concerne autant
l’émetteur que le récepteur.
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TABLEAU 5.1 L’utilisation des pronoms et leurs effets

Avantages Inconvénients Emplois

Le « je » Assume la responsabilité des
idées, des sentiments et
des besoins.

Risque moins de provoquer des
réactions défensives que le « tu ».

Peut être perçu comme égocentrique,
narcissique et replié sur soi.

Peut être difcile à utiliser lorsqu’on
est en colère, peut sembler articiel
et peut tout de même amener des
réactions défensives.

Utiliser le « je » quand les autres
personnes n’ont pas conscience
d’un problème.

Combiner le « je » avec le « nous ».

Le « nous » Signale l’inclusion, l’immédiateté,
la cohésion et l’engagement.

Peut donner l’impression qu’on
parle à tort pour les autres.

Combiner le « nous » avec le « je ».

Utiliser le « nous » en groupe pour
consolider l’harmonie.

Éviter le « nous » pour exprimer des
idées personnelles, des sentiments
ou des besoins.

Le « tu » Souligne l’orientation vers l’autre,
en particulier quand le sujet traité
lui est favorable.

Peut donner l’impression qu’on
porte un jugement, en particulier
dans les situations conictuelles.

Utiliser le « je » dans les situations
conictuelles.

Utiliser le « tu » pour féliciter ou
inclure l’autre.

5.3 LE GENRE ET LA LANGUE
Jusqu’à présent, nous nous sommes intéressés à la langue sans distinction de sexe. Or,
certains écrivains et chercheurs croient que les hommes et les femmes parlent de façon
différente, comme s’ils appartenaient à des cultures distinctes27. D’autres spécialistes
suggèrent que les différences sont peu nombreuses et peu signicatives28. Qu’en est
il des similitudes et des différences entre l’homme et la femme en ce qui concerne le
mode d’expression ? Voyons quelques éléments de réponse.

5.3.1 Le contenu
La première recherche sur les sujets de conversation et le genre a été réalisée il y a envi
ron 60 ans. Bien que les rôles masculins et féminins aient changé depuis, les résultats
de plusieurs études ultérieures sont remarquablement semblables29. Les hommes et les
femmes de 17 à 80 ans interrogés durant ces études ont décrit l’éventail des sujets dis
cutés avec leurs amis du même sexe. Certains sujets étaient communs aux deux sexes :
le travail, le cinéma et la télévision. Aussi bien les hommes que les femmes avaient
tendance à discuter de sexualité, de rendezvous amoureux et de l’apparence physique
uniquement avec des personnes de leur sexe.

Dans ces recherches, les différences entre les hommes et les femmes étaient plus
frappantes que les similitudes. Les femmes passaient beaucoup plus de temps à parler
entre elles de sujets personnels et domestiques, de problèmes relationnels, de la famille,
des questions de santé et de reproduction, de poids, de la nourriture, de vêtements, des
hommes et des autres femmes. De leur côté, les hommes parlaient plus volontiers de
musique, de l’actualité, de sport, des affaires et des autres hommes.

Ces différences dans les intérêts peuvent mener à de la frustration lorsque les hommes et les
femmes tentent de discuter entre eux. Les chercheurs rapportent que le mot « insigniant »
est utilisé aussi bien par les uns que par les autres pour désigner les sujets de conversation
de l’autre sexe. Une femme pourrait dire « Je veux discuter de choses importantes. Lui ne
veut parler que de politique ou de sport ! » De même, certains hommes se plaignent que
les femmes se concentrent trop souvent sur les sentiments et les émotions.
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5.3.2 Les buts de la communication
La majorité des communicateurs, hommes ou femmes, ont pour objectifs de rendre la
conversation agréable en étant amicaux, de manifester de l’intérêt pour ce que l’autre
dit et de parler de sujets qui l’intéressent30. Cependant, la façon d’atteindre ces objectifs

est souvent différente selon le sexe. Les hommes recherchent la camaraderie,
et leurs discussions incluent un plus grand nombre de plaisanteries et de
taquineries amicales. Pour leur part, les discussions des femmes sont axées
sur les sentiments, les relations interpersonnelles et les problèmes personnels.
D’ailleurs, selon une recherche menée auprès d’un groupe de femmes pour
connaître le type de satisfaction qu’elles retirent de leurs discussions avec des
amies, l’aspect le plus souvent mentionné a été l’empathie – elles se sentent
comprises31. La chercheuse en communication Julia Wood afrme tout sim-
plement que, pour les femmes, la discussion est l’essence des relations32. Si les
hommes décrivent les conversations entre personnes du même sexe comme
quelque chose qu’ils aiment, les femmes en parlent comme d’un contact
dont elles ont besoin. La tendance caractéristique des femmes à favoriser une
communication relationnelle est appuyée par des études effectuées auprès de
couples mariés montrant que les épouses passent proportionnellement plus
de temps que leurs maris à communiquer pour entretenir leur relation33.

Lorsque les chercheurs ont demandé aux hommes ce qui leur plaisait le plus dans leurs
conversations entre eux, la réponse la plus fréquente a été la facilité34. Ils ont aussi sou-
vent mentionné en apprécier l’aspect pratique, qui était pour eux une nouvelle façon de
résoudre des problèmes. Ils ont également dit apprécier l’humour et le rythme rapide
qui caractérisent les conversations masculines.

5.3.3 Le style de conversation
Dans les conversations, les femmes se comportent différemment des hommes35. Par
exemple, lorsqu’elles discutent avec eux, elles posent plus de questions que ces derniers –
près de trois fois plus –, et elles coupent moins souvent la parole, sauf pour offrir leur sou-
tien. Autre différence : le discours des hommes est généralement plus direct, plus concis
et plus centré sur les tâches, alors que celui des femmes est plus centré sur les relations.

Parce qu’elles se servent de la conversation pour combler leurs besoins sociaux, les
femmes ont généralement recours à des énoncés montrant leur soutien envers l’autre,
à des démonstrations d’égalité et font des efforts pour maintenir la conversation36.
Avec de telles considérations, il n’est pas surprenant que le discours traditionnelle-
ment féminin contienne souvent des énoncés exprimant de la sympathie et de l’em-
pathie tels que « C’est exactement ce que j’ai ressenti », « Je comprends ce que tu veux
dire ». Les femmes ont aussi une propension à poser des questions qui invitent l’autre
à partager de l’information : « Comment t’es-tu sentie par rapport à cela ? », « Qu’as-tu
fait ensuite ? » L’importance que les femmes accordent à l’entretien de leurs relations
explique aussi pourquoi le discours féminin est souvent quelque peu hésitant. Une
phrase comme « Ce n’est que mon opinion… » est moins susceptible de déplaire à un
partenaire qu’une afrmation plus directe comme « Voilà ce que je pense ».

5.3.4 Les autres variables pouvant inuencer
la communication

La recherche indique que des facteurs autres que le genre ont aussi une grande inuence
sur le mode d’expression37. Parmi ceux-ci, mentionnons la philosophie sociale. Les
conjointes prônant l’égalité entre les hommes et les femmes parlent plus longtemps que
leurs partenaires, tandis que c’est le contraire pour celles qui ne le font pas. Par ailleurs, la

7
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tendance à la compétition ou à la collaboration des locuteurs a beaucoup plus d’inuence
que le genre38. La profession de la personne qui parle inue également sur son style de dis-
cours. Par exemple, les hommes qui enseignent aux enfants d’âge préscolaire emploient
un langage qui ressemble plus à celui de leurs collègues féminines qu’à celui qu’utilisent
les pères à la maison. De même, les exploitantes agricoles, qui travaillent dans une profes-
sion où les hommes occupent une place prépondérante, utiliseront souvent des schèmes
langagiers typiquement masculins en jurant ou en adoptant un discours de « dur à cuire »39.

Le rôle associé au sexe est un autre facteur qui inuera grandement sur la façon
dont parleront les hommes et les femmes. Rappelez-vous les rôles sexuels décrits au
chapitre 3 : masculin, féminin et androgyne. Ces rôles sexuels ne correspondent pas
toujours au sexe biologique de la personne. Il existe ainsi des femmes « masculines »,
des hommes « féminins » et des communicateurs androgynes qui combinent les carac-
téristiques traditionnellement associées aux hommes et aux femmes. Ces rôles sexuels
inueront souvent davantage sur le style d’un communicateur que son sexe biologique.
Par exemple, une étude a révélé que les personnes adoptant un rôle masculin utilisaient
un langage plus axé sur la dominance que le faisaient les personnes adoptant un rôle
féminin ou androgyne40. Les participants avec une personnalité féminine manifestaient
pour leur part des comportements un peu plus soumis et plus équitables que les partici-
pants androgynes ; cette différence était encore plus marquée par rapport
aux participants adoptant un rôle masculin, et ce, quel que soit leur véri-
table sexe biologique. Dans les relations gaies et lesbiennes, les styles de
conversation des partenaires reètent davantage les différences de pouvoir
qui existent dans la relation (en fonction de la personne qui gagne le plus
d’argent, par exemple) que le sexe biologique des communicateurs41.

Bien qu’il existe des différences entre les types de discours adoptés par
les hommes et les femmes, celles-ci ne sont probablement pas aussi mar-
quées que le suggèrent certains ouvrages populaires... et certaines ne
sont sans doute même pas attribuables au sexe biologique de la per-
sonne. Plus concrètement, la meilleure approche consiste à reconnaître
que les différences dans les styles de communication posent certains dés
comme elles présentent des avantages, et ce, qu’elles soient imputables au sexe biolo-
gique, au rôle sexuel, à la culture ou à tout autre facteur individuel. Nous devons donc
tenir compte des différents styles de discours, sans toutefois les utiliser ou en exagérer
l’importance pour stigmatiser qui que ce soit.

5.4 LA CULTURE ET LA LANGUE
Quiconque a essayé de traduire des idées d’une langue à une autre sait qu’il n’est pas
toujours facile d’en rendre adéquatement le sens42. Les traductions ratées sont parfois
cocasses. Par ailleurs, un même mot peut avoir des sens différents selon la langue. Par
exemple, la laiterie américaine Pet a lancé son produit sur des marchés francophones
sans connaître le sens du mot pet en français43. De même, la représentante anglophone
d’un fabricant américain de boissons gazeuses a involontairement fait rire ses clients
mexicains en leur offrant des échantillons de sodas Fresca. En argot mexicain, le mot
fresca signie « lesbienne ».

Même quand on parle une langue étrangère, cela ne signie pas qu’on maîtrise les sub-
tilités d’une culture dans certains contextes donnés. Par exemple, les assureurs japonais
avertissent leurs clients en visite aux États-Unis d’éviter de s’excuser s’ils sont impli-
qués dans un accident de la route44. Au Japon, les excuses expriment traditionnellement
la bienveillance et contribuent à l’harmonie sociale, même si la personne qui les pré-
sente n’est pas en tort. Par contre, aux États-Unis, les excuses peuvent être considérées
comme un aveu de culpabilité, de sorte que les touristes japonais pourraient être tenus
responsables d’accidents qu’ils n’ont pas causés.

Parfois, j’ai l’impression qu’il
comprend tous les mots que
nous disons…
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Lorsqu’on communique avec des gens d’une autre culture, il faut garder en tête que les
subtilités de la traduction et de la langue ainsi que les divergences en matière de mode
d’expression constituent un dé stimulant.

5.4.1 La langue et la vision du monde
Il peut y avoir des différences importantes entre les locuteurs de diverses langues. Pen-
dant presque 150 ans, les théoriciens ont mis de l’avant la notion de relativisme linguis-
tique : la vision du monde d’une culture est façonnée par la langue qu’emploient ses
locuteurs, et elle reète cette langue45. L’exemple le plus connu de relativisme linguis-
tique est que les Inuits disposent d’un grand nombre de mots (dont l’estimation varie
entre 17 et 100) pour parler de ce que nous appelons simplement la neige, utilisant
différents termes pour décrire ses divers aspects (poudreuse, croûte de glace, etc.). La
nécessité de survivre dans un environnement arctique les a amenés à faire des distinc-
tions qui ne sont pas importantes pour les gens habitant dans des milieux plus chauds.

D’autres exemples appuieraient les principes du relativisme linguistique46. Par exemple, les
locuteurs bilingues semblent penser différemment selon la langue qu’ils utilisent. Dans une
étude, les chercheurs ont demandé à des Français vivant aux États-Unis d’interpréter
une série d’images en anglais et en français. Résultat : leurs descriptions étaient beaucoup
plus romantiques et émotives en français. De la même façon, des étudiants de Hong Kong
interrogés sur leurs valeurs ont exprimé des valeurs chinoises plus traditionnelles lorsqu’ils
ont répondu au test en cantonais plutôt qu’en anglais. En Israël, les étudiants arabes et
juifs ont fait ressortir plus de distinctions entre leurs deux groupes lorsqu’ils utilisaient leur
langue maternelle plutôt que l’anglais, une langue neutre à leurs yeux.

La théorie la plus connue sur le relativisme linguistique est l’hypothèse Sapir-Whorf47.
Se basant sur la théorie d’Edward Sapir, Benjamin Whorf a observé que la langue parlée
par les Hopis, un peuple amérindien, représente une vision de la réalité considérable-
ment différente de celle d’autres langues plus familières. Par exemple, la langue hopi ne
faisant pas de distinction entre les noms et les verbes, les gens qui la parlent décrivent le
monde entier comme étant constamment en mouvement. Alors qu’en français, on utilise
des noms pour caractériser des gens ou des objets considérés comme xes ou constants,
les Hopis les voient davantage en constante évolution, d’où le recours à des verbes. En
ce sens, le français représente une grande partie du monde comme s’il s’agissait d’une
photo alors que la langue hopi représente le monde davantage comme un lm.

5.4.2 Les termes intraduisibles
Certaines langues contiennent des termes qui n’ont pas d’équivalents en français48. En
voici quelques-uns :

• nemawashi (japonais) : processus qui consiste à sonder informellement toutes les per-
sonnes concernées par une question avant de prendre une décision.

• lagniappe (créole) : cadeau supplémentaire donné lors d’une transaction non prévue
par les termes d’un contrat.

• lao (mandarin) : terme respectueux envers les personnes âgées, qui montre leur im-
portance dans la famille et dans la société.

Lorsque des mots comme ceux-ci existent et sont utilisés au quotidien, les réalités qu’ils
expriment sont plus faciles à percevoir. Ainsi, les locuteurs d’une langue qui inclut la
notion de lao traiteront probablement les personnes âgées avec respect et ceux qui
connaissent le mot lagniappe peuvent être plus généreux. Toutefois, même sans ces
mots, on peut comprendre et imaginer ces réalités. Bien que la langue façonne les pen-
sées et les comportements, elle ne les domine pas entièrement.

Hypothèse Sapir-Whorf théorie
linguistique selon laquelle la
langue inuence la perception
du réel.
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RÉCAPITULATION

1 « Plutôt intéressant », « assez fort », « peu pro-
bable » sont des exemples .

A) de mode d’expression équivoque

B) de mode d’expression général

C) de mots à valeur relative

D) d’euphémismes

2 Quels sont les avantages de l’utilisation d’un
énoncé au « je » ?

A) Il permet d’exprimer sa pensée de façon plus
claire et plus précise.

B) Il permet à la personne qui le dit d’assumer
son message.

C) Il peut diminuer les réactions défensives.

D) Toutes ces réponses

3 La recherche a montré que les communicateurs
sont attirés par ceux dont la façon de parler est
semblable à la leur. Quel concept cette afrma-
tion illustre-t-elle ?

A) La culture

B) La divergence

C) L’appartenance

D) La sémantique

4 Lequel des exemples suivants est un mode
d’expression général ?

A) Se plaindre qu’on ne comprenne rien à la
matière.

B) Se plaindre que nous ne comprenions pas les
différences entre les hommes et les femmes
dans la communication.

C) Se plaindre que le professeur exige de remettre
des travaux scolaires toutes les semaines.

D) Se plaindre que le mode de communication
au « je » puisse être difcile à appliquer au
travail.

5 Lorsqu’on utilise le verbe « être » pour décrire
une personne, on recourt à .

A) des euphémismes

B) une afrmation statique

C) un mode d’expression équivoque

D) un mode d’expression spécique

6 Si votre ami(e) de cœur vous demande « Tes
parents sont-ils à la maison ? », quel concept
cette question illustre-t-elle ?

A) Une fausse question

B) Un énoncé d’opinion

C) Une afrmation statique

D) Aucune de ces réponses

7 Quel énoncé illustre le plus justement l’hypo-
thèse Sapir-Whorf ?

A) Le processus d’adaptation de notre discours
à celui des autres.

B) Certaines cultures favorisent plus que
d’autres l’expression des sentiments.

C) Le processus d’adaptation du discours des
autres au nôtre.

D) La langue inuence la perception du réel.

8 Lorsqu’il est question de langue et de genre,
lequel des énoncés suivants est faux ?

A) Les hommes s’expriment pour résoudre des
problèmes tandis que les femmes s’expri-
ment pour développer et maintenir leurs
relations interpersonnelles.

B) Certains experts estiment que les différences
entre les hommes et les femmes sont très
importantes, alors que d’autres soutiennent
le contraire.

C) Les hommes font des efforts pour maintenir
la conversation.

D) Au travail, un superviseur agira de la même
façon qu’une superviseure.

9 Vous vous êtes inscrit à un cours qu’un ami a
jugé « facile », mais vous l’avez trouvé « dif-
cile ». Vous avez donc eu tous deux un problème
de sémantique, en raison .

A) du mode d’expression équivoque de votre ami

B) du recours à un mot à valeur relative de la
part de votre ami

C) d’une interférence

D) du mode d’expression spécique de votre ami

10 Lorsqu’on exprime un énoncé basé sur ses
propres croyances, on recourt à .

A) un énoncé factuel

B) une connotation

C) un énoncé d’opinion

D) la divergence

Pour les réponses, voir le corrigé à la n du manuel.
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5.1 La compréhension et les malentendus

La langue est un merveilleux outil de communication
en même temps qu’une source de problèmes interper-
sonnels. Toute langue est un assemblage de symboles,
régi par la sémantique et par un certain nombre de
règles syntaxiques et pragmatiques.

En raison de sa nature symbolique, la langue n’est pas
un véhicule précis : la signication des mots est don-
née par les personnes, non par les mots eux-mêmes.

5.2 L’impact de la langue

La langue reète et façonne les perceptions de ses
utilisateurs. Le prénom qu’on porte exerce même une
inuence sur la façon dont on est considéré par les
autres et sur le regard qu’on porte sur soi. Les modes
d’expression représentent et modèlent également la
façon dont le locuteur perçoit son pouvoir.

Un certain nombre de problèmes interpersonnels
peuvent être la conséquence de propos mal formulés.
Le degré de précision ou le caractère vague des mes-
sages peut affecter la compréhension du récepteur. Cer-
tains modes d’expression – tels que confondre les faits
et les opinions, confondre les faits et les déductions,
utiliser des termes décrivant des émotions – risquent

d’entraîner une discordance inutile dans les relations
interpersonnelles.

La façon dont un locuteur s’exprime lui permet d’assu-
mer la responsabilité de ses opinions ou d’éviter de
le faire. Les communicateurs compétents savent com-
ment utiliser le « je » et le « nous » pour assumer le degré
optimal de responsabilité et assurer ainsi l’harmonie
relationnelle.

5.3 Le genre et la langue

La relation entre le genre et la langue est complexe.
Les hommes et les femmes s’expriment de façon dif-
férente : le contenu de leur conversation, les raisons
pour lesquelles ils communiquent et leurs styles
de conversation varient. Cependant, les différents
modes d’expression ne sont pas tous attribuables au
sexe du locuteur. Les rôles liés au genre, la profes-
sion et la philosophie sociale exercent également leur
inuence.

5.4 La culture et la langue

Une langue modèle et reète souvent la vi-
sion du monde d’une culture. Voilà ce qui
explique que certains termes soient intra-
duisibles d’une langue à l’autre.
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Films

Nell, réalisé par Michael Apted (1994).

Nell est l’histoire d’une jeune femme qui a été élevée
loin des humains dans les bois de Nell, en Caroline du
Nord. À la mort de la mère de Nell (Jodie Foster), Jerry
Lovell (Liam Neeson), médecin dans un petit village,
la découvre et s’occupe d’elle avec la psychologue
Paula Olsen (Natasha Richardson), qui pratique dans
une grande ville. Ce lm traite surtout des conits
entre Lovell et Olsen, qui essayent de comprendre Nell
et de l’aider en employant des méthodes différentes.

Les premières paroles de Nell sonnent comme du
charabia pour Lovell et Olsen, mais ils découvrent ra-
pidement que, dans son isolement, elle a appris une
étrange version de l’anglais que parlaient sa mère
(une femme victime d’un accident vasculaire céré-
bral, qui lui faisait la lecture à partir de la version
de la Bible du roi Jacques) et sa sœur jumelle (avec
laquelle Nell partageait un code linguistique secret).
Maintenant que sa mère et sa sœur sont mortes, l’iso-
lement linguistique de Nell est aussi profond que la
distance physique qui la sépare du reste du monde.

Méchantes ados, réalisé par Mark Waters (2004).

Cady Heron (Lindsay Lohan) a été élevée en Afrique
dans l’arrière-pays par ses parents zoologues. Après
avoir déménagé aux États-Unis, elle vit sa première
expérience de scolarisation ofcielle lorsqu’elle fré-
quente l’école secondaire North Shore High. Elle com-
prend rapidement que la vie sociale dans une école
secondaire est aussi vicieuse que tout ce qu’elle a ob-
servé chez les primates. Sa nouvelle école est divisée
en cliques sociales, notamment les Plastiques et les
Mathlètes débiles dont le statut social est très élevé.

Sur l’insistance de ses deux amis impopulaires, Janis
(Lizzy Caplan) et Damian (Daniel Franzese), Cady in-
ltre les Plastiques pour obtenir des renseignements
an de démolir le prestige de ces lles populaires.

Pour Cady, une partie de la bagarre consiste à ap-
prendre le vocabulaire employé au sein du groupe des
Plastiques et à l’utiliser, ce qu’elle ne tarde pas à faire.

Exemple intéressant de convergence linguistique, plus
Cady utilise les mots propres aux Plastiques, plus elle
adopte leurs valeurs et leurs comportements. À la n
du lm, elle prend des décisions importantes pour elle
et pour ses amis, notamment celle de ne pas parler ni
d’agir comme une méchante ado.

Quand Harry rencontre Sally…, réalisé par Rob Reiner
(1989).

Harry Burns (Billy Crystal) et Sally Albright (Meg
Ryan) sont des étrangers qui se rencontrent pour une
raison purement pratique : un voyage en voiture à
travers le pays pendant lequel ils partagent les frais
d’essence et la conduite. Sally trouve Harry grossier et
insensible ; il la trouve naïve et obsessive. À la n du
voyage, ils sont contents de se séparer.

Cependant, ce voyage en voiture n’est que le début de
leur relation – et le commencement d’un examen des
modes de communication des hommes et des femmes.
Dans leurs conversations, les modèles de communi-
cation de Harry et de Sally sont semblables à ceux
décrits dans les recherches sur le genre. Par exemple,
Harry a tendance à considérer les discussions comme
des débats. Il fait souvent des blagues et aime avoir le
premier et le dernier mot. Il pose rarement des ques-
tions, mais il répond rapidement à celles qui lui sont
posées. Harry s’ouvre à son ami Jess, mais unique-
ment lorsqu’il regarde un match de football ou qu’il
frappe des balles dans la cage d’exercice au bâton.

Doute, réalisé par John Patrick Shanley (2008).

Sœur Aloysius (Meryl Streep) commence à avoir des
doutes sur un aumônier fort populaire dans sa congré-
gation, le père Flynn (Philip Seymour Hoffman). Ce
dernier semble entretenir une relation aussi étroite
qu’inappropriée avec l’un de ses élèves. La seule dé-
fense du père Flynn est d’accuser la sœur de confondre
les faits et les opinions et de lui indiquer que son uti-
lisation de langage accusatoire contrevient aux règles
associées aux rôles traditionnels de l’Église.

Tout au long du lm, Flynn et d’autres personnages em-
ploient un langage évasif pour essayer de réfuter les ac-
cusations de sœur Aloysius. Dans l’une des scènes les
plus dramatiques du lm, la mère du jeune homme
(Viola Davis) utilise des euphémismes et un langage éva-
sif pour expliquer à la sœur qu’elle sait que le père Flynn
abuse de son garçon. Le lm illustre comment les dé-
tours linguistiques peuvent permettre à quelqu’un de ne
pas dire toute la vérité sans toutefois avoir à mentir.



VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 Les compétences en matière de communication non
verbale contribuent à la réussite d’un individu.

2 Il est possible d’être neutre lorsqu’on n’exprime aucun
signe non verbal.

3 La communication verbale n’a rien à voir avec la
communication non verbale.

4 Les signes non verbaux permettent de cerner facilement
un comportement.

5 Tout le monde n’a pas la même facilité à décoder les
signaux non verbaux.

6 Une personne qui sourit ou qui rit manifeste une
émotion positive, peu importe sa culture.

7 Le seul symbole universel est le pouce levé pour
signier « excellent ! ».

8 Les experts sont arrivés à répertorier toutes les
expressions faciales et les émotions qu’elles expriment.

9 Une personne peut rehausser son attrait physique
notamment par sa posture et ses expressions faciales.
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Sherlock Holmes, célèbre détective anglais né sous la plume de Sir Arthur Conan
Doyle (1859-1930), disait que pour comprendre les autres, il faut savoir les
regarder – non seulement les voir, mais aussi les observer. C’est précisément sur

l’observation de soi et des autres que porte le présent chapitre. Dans les pages qui
suivent, nous nous familiariserons avec le domaine de la communication non verbale,
c’est-à-dire la façon dont les gens s’expriment à travers leurs actes plutôt que leurs
paroles. Certains spécialistes des sciences sociales ont avancé que 93 % de l’impact
émotionnel d’un message est d’origine non verbale. D’autres allèguent que 65 % serait
une approximation plus proche de la réalité. Quel que soit le chiffre exact, il n’en
demeure pas moins que la communication non verbale joue un rôle important dans la
façon dont chacun interprète le comportement des autres.

On peut dénir la communication non verbale comme étant les messages exprimés
par des moyens non linguistiques, notamment à travers des gestes, des actes, des
comportements ou des attitudes. Cela exclut l’écriture et les langues des signes, et
inclut les messages vocaux qui ne sont pas transmis par le verbal, tels que les soupirs
et les rires. Par ailleurs, cette dénition permet d’explorer les dimensions non linguis-
tiques de ce qu’on dit, comme le volume, le débit et le ton de la voix. Elle englobe
également des facteurs plus abstraits tels que l’apparence physique, l’environnement
dans lequel on communique, la distance à laquelle on se tient des autres ainsi que
le rapport au temps. Enn, elle comprend les éléments qui viennent à l’esprit de la
plupart des gens lorsqu’ils pensent à la communication non verbale – le langage du
corps, les gestes et les expressions faciales – et bien d’autres que nous explorerons
dans ce chapitre.

6.1 LES CARACTÉRISTIQUES DE LA
COMMUNICATION NON VERBALE

La dénition présentée dans le paragraphe précédent donne un petit aperçu de la ri-
chesse de la communication non verbale. Intéressons-nous, dans un premier temps, aux
caractéristiques qui s’appliquent à toutes les formes de communication non verbale.

6.1.1 L’importance des habiletés non verbales
On ne dira jamais assez à quel point il est important d’avoir une communication non
verbale efcace et d’être en mesure de décoder et de répondre aux comportements
non verbaux des autres. Les habiletés de codage et de décodage de messages non ver-
baux constituent en fait un important paramètre pour prévoir la popularité, le pouvoir
d’attraction et le bien-être socioaffectif d’une personne1. Les communicateurs compé-
tents dans le domaine non verbal sont plus persuasifs que les autres et ils ont plus de
chances de réussir sur les plans professionnel, amoureux et interpersonnel. La sensibilité
aux comportements non verbaux constitue d’ailleurs une part essentielle de l’intelli-
gence émotionnelle dont nous avons parlé dans le chapitre 4, et les chercheurs recon-
naissent qu’il est impossible d’étudier la langue parlée sans s’intéresser à ses dimensions
non verbales2.

6.1.2 La valeur communicative des comportements
Comment agirait une personne qui ne voudrait rien communiquer ? Cesserait-elle de
parler ? Fermerait-elle les yeux ? Se replierait-elle sur elle-même comme si elle était dans
une bulle ? Quitterait-elle la pièce ? En fait, croyez-vous qu’il est possible de ne pas
communiquer ?

Communication non
verbale messages exprimés par
des moyens non linguistiques,
notamment à travers des gestes,
des actes, des comportements
ou des attitudes.

1



147LA COMMUNICATION NON VERBALE : LES MESSAGES DERRIÈRE LES MOTS

La réponse est non ; tous les comportements décrits ci-dessus transmettent un message :
le désir d’éviter tout contact. Une étude s’est intéressée à ce fait3. Des personnes à qui
on avait demandé de n’exprimer aucun signe non verbal n’ont pas été jugées « neutres »,
mais plutôt ennuyeuses, réservées, mal à l’aise, distantes et fausses par les observa-
teurs. Il est crucial de saisir qu’il est impossible de ne pas communiquer, chacun de
nous étant comme un transmetteur qui ne peut être éteint. Quoi que vous fassiez, vous
transmettez inévitablement de l’information sur vous et sur vos états d’âme4.

Arrêtez-vous un moment et observez-vous en train de lire ceci. Si une personne
vous regardait à cet instant, quels indices non verbaux recueillerait-elle sur ce que vous
ressentez ? Êtes-vous assis droit ou incliné vers l’arrière ? Votre posture est-elle tendue
ou décontractée ? Avez-vous les yeux grand ouverts ou se ferment-ils sans arrêt ? Quel
message transmet l’expression de votre visage ?

Bien entendu, on n’a pas toujours l’intention de transmettre un message non verbal.
Les comportements non verbaux involontaires se distinguent de ceux qui sont inten-
tionnels5. Par exemple, il est fréquent de bégayer, de rougir, de froncer les sourcils et de
transpirer sans le vouloir. Qu’un comportement soit intentionnel ou pas, les autres le
remarquent et l’interprètent selon leurs expériences. Puisque le vécu de chacun diffère,
il est possible qu’un comportement non verbal soit interprété avec moins de justesse
qu’on l’aurait souhaité.

6.1.3 Le caractère relationnel de la communication
non verbale

La communication non verbale révèle souvent des indices sur le type de relation qu’on
entretient ou qu’on désire établir. Considérons d’abord son rôle dans la gestion de
l’identité. Dans le chapitre 2, nous avons vu de quelle façon l’individu s’efforce de créer
l’image de soi qu’il veut présenter aux autres. La communication non verbale joue un
rôle important dans ce processus – plus important que les paroles dans bien des cas.
Prenons l’exemple d’une personne qui s’attend, au cours d’une soirée, à rencontrer
des gens dont elle souhaiterait faire plus ample connaissance. Plutôt que de présenter
verbalement l’image d’elle-même qu’elle veut donner (« Bonjour ! Je suis séduisante,
amicale et accommodante »), elle se comporte de manière à projeter ces caractéris-
tiques. Ainsi, elle sourit beaucoup et essaie de prendre une
pose décontractée et sexy. Vraisemblablement, elle a choisi
ses vêtements avec soin, même si elle ne veut pas donner
l’impression d’accorder trop d’importance à son apparence.

Au même titre que la gestion de l’identité, la communica-
tion non verbale permet de dénir les types de relations
qu’on développe avec les autres. Par exemple, on choisit
parmi une multitude de comportements pour signier ses
intentions lorsqu’on rencontre quelqu’un. En effet, on peut
lui faire un signe de la main, lui serrer la main, hocher la
tête, lui sourire, lui donner une tape dans le dos ou l’acco-
lade, lui faire la bise ou éviter tout contact. Chacun de ces
choix transmet un message quant à la nature de la relation
qu’on entretient avec cette personne. Le comportement
non verbal peut annoncer le type de relation recherché
avec plus de force que les mots. Pour mieux comprendre
l’importance du non-verbal dans une relation, souvenez-
vous des situations où quelqu’un était fâché contre vous.
La plupart du temps, vous l’avez su par des indices non

2

Posture attitude du corps.

Même si on ne comprend pas toujours le comportement non
verbal de l’autre, il signifie néanmoins quelque chose.



148 CHAPITRE 6

verbaux, comme un froncement de sourcils, une expression faciale particulière ou
une absence de contact visuel.

La communication non verbale remplit une autre fonction sociale, qui est de véhiculer
les émotions qu’on ne veut pas ou ne peut pas exprimer. En réalité, elle convient
beaucoup mieux à l’expression des attitudes et des émotions qu’à celle des idées. Pour
vous en convaincre, imaginez une façon non verbale d’exprimer chacun des énoncés
suivants.

1. Vous êtes fatigué.

2. Vous êtes attiré par une autre personne du groupe.

3. Vous pensez que la prière à l’école devrait être permise.

4. Vous êtes en colère contre quelqu’un dans la pièce.

Comme vous pouvez le voir, le langage non verbal reète beaucoup mieux les attitudes
(énoncés 1, 2 et 4) que tous les autres types de messages (énoncé 3).

Les messages non verbaux ne peuvent pas non plus exprimer :

• de simples faits (« Le livre a été écrit en 1997 ») ;

• les attitudes ou les actions du passé ou du futur (« J’étais heureuse hier », « Je ne serai
pas en ville la semaine prochaine ») ;

• une situation ctive (« Que se passerait-il si... ») ;

• des énoncés conditionnels (« Si je ne trouve pas d’emploi, je devrai déménager »).

Avec le développement de la technologie, un nombre croissant de communications par
Internet comportent une dimension aussi bien visuelle que vocale, ce qui en facilite
la compréhension6. Ceux qui s’initient au courriel ou à la messagerie instantanée se
rendent rapidement compte que leurs messages, en particulier les remarques humo-
ristiques, sont souvent mal interprétés. Pour régler ce problème, les correspondants
peuvent recourir à une série de symboles, appelés « binettes », qui simulent la dimension
non verbale de leurs messages.

Les binettes peuvent éclaircir le sens de phrases dont la signication ne peut être dé-
duite par la seule lecture des mots qui les composent. Bien qu’elles puissent être utiles,
les binettes ne sont toutefois pas un substitut adéquat au riche mélange de messages
non verbaux qui ponctuent les échanges en personne.

Binettes et acronymes
Quoi de mieux pour exprimer son humeur qu’une binette bien
choisie ? Et pour abréger les expressions qui reviennent sou-
vent, les acronymes. Le seul problème est pourtant toujours le
même qu’avec n’importe quel type de communication : il faut
être familier aux binettes et aux acronymes utilisés pour bien
se comprendre. La situation devient en fait tellement com-
plexe qu’il existe maintenant des dizaines de dictionnaires sur
Internet pour arriver à déchiffrer les acronymes inconnus.

Tout cela favorise-t-il la communication ? À votre avis, quelle
sorte de journée ont passée les trois personnes suivantes ?

Quelle journée :-P

Quelle journée J

Quelle journée :’-(

Et pour ce qui est des acronymes, ils favorisent les messages
courts. Sauriez-vous déchiffrer ce message ?

Amha, tlm l’aime bcp !

(À mon humble avis, tout le monde l’aime beaucoup !)

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE



149LA COMMUNICATION NON VERBALE : LES MESSAGES DERRIÈRE LES MOTS

6.1.4 Les nombreuses fonctions de la communication
non verbale

Même si ce chapitre se concentre sur la communication non verbale, il ne faut pas
croire qu’elle n’est pas en relation avec les paroles. Bien au contraire, dans tout acte de
communication, le verbal et le non-verbal sont interreliés et sont souvent complémen-
taires, ceci an de nous aider à mieux comprendre un message.

Voyons maintenant quelles sont les principales fonctions des comportements non verbaux
qui agissent de concert avec la communication verbale dans la plupart des interactions.

La réitération
Si quelqu’un vous demandait où se trouve le supermarché le plus proche, vous pourriez ré-
pondre « Un peu plus à l’est, à environ deux coins de rue » et appuyer ces instructions de façon
non verbale en pointant un index dans cette direction. Ce type de répétition, appelé réitération,
a une fonction très précise : il permet de mieux transmettre une information. Il est en effet plus
facile de se rappeler les commentaires accompagnés de gestes qu’uniquement les mots7.

Le complément
Même lorsqu’il ne reproduit pas les paroles, le comportement non verbal peut ajouter à ce
qui est dit. Il devient alors un complément aux idées et aux émotions qui sont exprimées
verbalement. Pour bien comprendre la valeur de cette fonction, pensez à la différence entre
dire « merci » avec une expression faciale et un ton de voix sincères et prononcer le même
mot de façon impassible. Le sourire ajoute donc de la sincérité aux remerciements verbaux.

La substitution
Quand un ami vous demande « Quoi de neuf ? », vous pouvez simplement hausser les
épaules au lieu d’employer des mots. Il est facile de reconnaître des expressions faciales ser-
vant de substituts au discours comme celles signiant « Ce n’est pas vrai ! », « Vraiment ? »,
« Oh, franchement ! »8. La substitution non verbale se révèle utile lorsque les communica-
teurs hésitent à traduire leurs émotions en paroles. Confronté à un message désagréable,
on peut soupirer ou encore rouler des yeux dans des situations où il serait inapproprié
de s’exprimer. De même, une inrmière désireuse de faire cesser les remarques désobli-
geantes d’un patient peut lui lancer un regard incisif à travers la pièce sans dire un mot.

L’accentuation
De la même façon qu’on peut utiliser l’italique pour mettre en relief une idée à l’écrit,
le non-verbal peut servir à accentuer les messages oraux. Pointer un doigt accusateur
ajoute de l’intensité à une critique (et provoque probablement aussi une réaction défen-
sive chez le récepteur). L’accentuation de certains mots est une autre façon d’ajouter
de l’intensité non verbale (« C’était ton idée ! »).

La régulation
Les comportements non verbaux remplissent une fonction de régulation du fait qu’ils
inuent sur le débit de la communication verbale9. Par exemple, dans une conversation,
les différents locuteurs émettent et reçoivent souvent inconsciemment des signaux indi-
quant à quel moment ils doivent prendre ou céder la parole. Pour indiquer qu’on est
prêt à céder la parole, la règle implicite est la suivante : prendre une intonation ascen-
dante, puis descendante ou étirer la syllabe nale de l’énoncé et, enn, cesser de parler.

Il est aussi possible de réguler les conversations de façon non verbale en hochant la tête (ce
qui signie « Je comprends » ou « Continuez »), en détournant le regard (ce qui dénote un

3

Réitération acte de communi-
cation répétant par un geste une
information donnée verbalement.

Complément élément de
comportement non verbal qui
vient compléter l’information.

Substitution remplacement d’un
message verbal par un message
non verbal.

Accentuation comportement non
verbal qui accentue un élément du
message verbal.

Régulation contrôle du ux de
la communication verbale par des
signaux non verbaux.
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manque d’attention) ou en se dirigeant vers la porte (ce qui transmet clairement le désir de
mettre n à la conversation). Toutefois, de tels signaux ne garantissent pas que l’interlocu-
teur y prêtera attention, les interprétera ou y répondra comme on le voudrait.

La contradiction
Par leurs paroles et leurs comportements non verbaux, les gens expriment souvent
simultanément des messages différents, voire parfois contradictoires. Vous avez
probablement déjà entendu une personne crier à tue-tête, alors qu’elle avait le vi-
sage empourpré et les veines du cou gonées : « En colère, moi ? Mais pas du tout ! »
C’est un exemple classique de contradiction chez l’émetteur, qui envoie ainsi un
double message.

Même si la plupart des contradictions sont subtiles, elles ont souvent un impact im-
portant sur la communication. En effet, elles contribuent à diminuer la crédibilité du
locuteur ou à rendre le message ambigu. Cependant, au fur et à mesure qu’on vieillit,
la lecture et l’interprétation de ces messages se rafnent. Les enfants âgés de 6 à 12 ans
se basent sur les mots du locuteur pour donner un sens à ce qu’il dit. Les adultes, par
contre, s’en remettent souvent davantage aux signaux non verbaux. Par exemple, pour
juger de l’honnêteté d’une personne, les gens accordent plus d’importance aux signaux
non verbaux qu’à ce qu’elle dit10. Ils se basent également sur les comportements non
verbaux pour juger de sa personnalité, de ses compétences et de son sang-froid. Enn,
toute contradiction entre les comportements verbaux et non verbaux a pour effet de
réduire leur conance envers cette personne11.

La duplicité
La duplicité est l’émission d’un type de double message qui vise à tromper son inter-
locuteur. On peut observer les signes de duplicité dans plusieurs types de comporte-

ments non verbaux. L’incohérence en est un puissant indicateur.
Des changements dans le comportement habituel d’une personne
peuvent éveiller des soupçons quant à une possible duplicité12.
Certains canaux non verbaux sont plus révélateurs que d’autres.
Ainsi, les expressions faciales sont moins révélatrices que celles du
corps, probablement parce que les personnes qui cherchent à duper
y portent davantage attention an de les contrôler. Plus révélateur
encore est le ton de la voix, qui peut fournir de nombreux indices13.

Au cours d’une expérience, des sujets qui avaient reçu la
consigne de tromper leur entourage ont commis plus d’erreurs
en s’exprimant (par exemple, l’emploi d’un mauvais mot), ont
eu un débit moins rapide et ont parlé moins longtemps que ceux
à qui on avait demandé de parler sincèrement. Dans une autre
expérience, le ton de la voix d’une personne qui mentait avait
tendance à être plus élevé que celui d’un sujet qui disait la vérité.
La recherche montre également que les gens qui se préparent à

mentir répondent plus rapidement que ceux qui disent la vérité, puisqu’ils n’ont pas
à rééchir autant avant de parler. Par contre, lorsqu’elles doivent mentir sans s’y
être préparées, ces mêmes personnes mettent en général plus de temps à répondre
que celles qui se sont préparées ou qui disent la vérité. L’encadré 6.1 décrit dans
quelles situations les gens qui mentent sont plus susceptibles de se trahir par des
indices non verbaux.

Même s’il est possible d’interpréter de façon générale certains comportements non ver-
baux, on doit se méer des évaluations trop rapides basées sur des indices qui pour-
raient se révéler non signicatifs, incomplets ou ambigus.

Contradiction comportement
non verbal qui contredit le
message verbal.

Duplicité comportement visant
à tromper par dissimulation.

4

J’ai tout de suite vu que le témoin
mentait à cause d’une certaine
discordance entre sa voix et son
langage non verbal. De plus, j’ai
également remarqué que son nez
allongeait…
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ENCADRÉ 6.1 Les indices non verbaux de duplicité

Les indices de duplicité sont plus évidents lorsque la personne cherchant à tromper :

• veut cacher les émotions qu’elle ressent ;

• accorde beaucoup d’importance à l’information cachée ;

• ressent une certaine appréhension ou de la culpabilité par rapport à la duperie ;

• doit improviser son message au moment de le transmettre ;

• sait que la sanction sera sévère si elle se fait prendre.

Source : adapté de Ekman, P. (2001). Telling lies. New York, NY : Norton, 366 p.

6.1.5 L’ambiguïté de la communication non verbale
Nous avons vu dans le chapitre 5 que les messages verbaux mènent à des interpréta-
tions multiples ; les messages non verbaux sont encore plus ambigus. Attardons-nous
au classique clin d’œil. Dans une étude, des étudiants ont interprété ce comportement
non verbal de nombreuses façons : comme l’expression d’un remerciement, un signe

Détecter les mensonges dans les textos
Êtes-vous nerveux lorsque quelqu’un tarde trop à répondre
au message que vous venez de lui texter ? Sans vouloir
vous inquiéter outre mesure, peut-être êtes-vous en train
de vous faire mener en bateau ! Une étude montre en effet
qu’un mensonge est plus long à écrire qu’une vérité. Pour-
quoi une telle étude ? Parce que la duperie électronique est
plus répandue qu’on le pense et qu’elle porte préjudice à
certaines personnes, bien sûr, mais aussi à des organisations
et à des sociétés !

Pourquoi une telle étude ?

Il semblerait que le commun des mortels n’arrive que 54 % du
temps à déceler les duperies dont il est victime dans la vie de
tous les jours. Et si l’on songe à tous les indices qui font défaut
dans une communication écrite, on comprend que leur ab-
sence ne peut en rien améliorer ce compte : ni petit mouve-
ment de recul, ni rougissement, ni voix plus claire ou plus
rauque ne viennent trahir le coupable !

D’ailleurs, une étude menée par l’Université de la Colombie-
Britannique et publiée en 2011 dans Philpapers confirme que
les gens sont plus enclins à mentir lorsqu’ils envoient un texto.

Il n’en fallait pas plus pour qu’une équipe de recherche se
penche plus à fond sur un détecteur de mensonges contem-
porain. Et voilà pourquoi Tom Meservy, professeur de système

d’information à la Brigham Young University et coauteur de
l’étude avec quatre de ses collègues, a travaillé à concevoir un
tel système, basé sur le clavardage en ligne, pour suivre à la
trace le mensonge en temps réel. Ce système a été mis au
point pour mesurer les signaux qui, selon les chercheurs, pou-
vaient laisser suspecter le mensonge, à savoir le temps de
réponse, le nombre de mots du message, la diversité du voca-
bulaire et le nombre de modifications effectuées en écrivant
le message.

Le résultat : messages plus courts
qui se font attendre

Cent étudiants de deux universités états-uniennes ont répondu
aux 30 questions que leur posait un programme informa tique
conçu spécialement pour l’occasion. Ils étaient invités à fabu-
ler dans la moitié de leurs réponses approximativement la
moitié du temps, pendant que les différents paramètres
étaient mesurés.

En tout, les auteurs ont récolté 1 590 messages disant la vé-
rité et 1 572 contenant de fausses déclarations. L’analyse des
1 590 messages véridiques et des 1 572 messages menson-
gers a montré que ces derniers prenaient environ 10 % plus
de temps à être envoyés, qu’ils contenaient moins de mots et
qu’ils étaient davantage modifiés en cours d’écriture. Par
contre, on n’a détecté aucune différence dans la diversité
du vocabulaire.

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE

Source : données tirées de Derrick, D.C., T.O. Meservy, J.L. Jenkins, J. K. Burgoon et J.F. Nunamaker (2013). Deceptive chat-based communication using typing
behavior and message cues. ACM Transactions on Management Information Systems, 4(2), article no 9.
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de cordialité ou de manque d’assurance, une avance sexuelle ou un problème à l’œil14.
À votre avis, comment une jeune femme interprétera-t-elle le clin d’œil que lui lance le
meilleur ami de son amoureux ?

Même le comportement non verbal le plus courant peut être ambigu. Par
exemple, essayez de donner deux signications possibles au silence d’un
ami habituellement loquace. Sa copine vient-elle de le quitter ou a-t-il sim-
plement mal à la gorge ? Supposez également qu’une personne que vous
admirez et avec qui vous travaillez semble s’intéresser soudainement à
vous. Que pourrait signier ce changement de comportement ? Même si le
comportement non verbal peut être très révélateur, il peut signier telle-
ment de choses qu’il est presque impossible de l’interpréter avec exactitude.

La nature ambiguë du comportement non verbal est particulièrement évi-
dente quand il s’agit d’amour et de sexualité. Un baiser signie-t-il « Je
t’aime beaucoup » ou « Je veux faire l’amour avec toi » ? Les chercheurs en
communication se sont intéressés à cette question en menant une enquête
sur le consentement sexuel auprès de 100 étudiants auxquels ils ont soumis
12 scénarios de rendez-vous amoureux. L’objectif était de découvrir dans
quelles conditions les approches verbales (« Veux-tu faire l’amour avec
moi ? ») étaient jugées préférables à des indicateurs non verbaux (un bai-
ser) pour manifester le désir d’avoir des relations sexuelles15. Dans chaque
scénario, le consentement verbal a été jugé moins ambigu que le consen-
tement non verbal. Cela ne veut pas dire que les partenaires amoureux ne
se ent pas aux signaux non verbaux ; plusieurs personnes interrogées ont
en effet indiqué qu’elles interprétaient les indices non verbaux (un baiser,

par exemple) comme un consentement à avoir des relations sexuelles. Cependant, le
fait que les messages verbaux soient plus clairs ne signie pas que les gens y recourent
systématiquement pour autant.

Les expressions non verbales spontanées sont souvent si ambiguës que les observateurs
sont incapables de déterminer avec justesse les émotions qu’elles véhiculent ; ils ne
peuvent que faire des suppositions16. Même ceux qui décodent le mieux les comporte-
ments non verbaux n’y parviennent pas toujours.

Certaines personnes ont plus de difculté que d’autres à décoder des signaux
non verbaux. Ainsi en est-il des personnes atteintes du syndrome de dysfonction non
verbale (SDNV), qui éprouvent beaucoup de difculté à décoder les expressions
faciales de leurs interlocuteurs et peinent à reconnaître le ton de voix et les autres
indices qui leur sont présentés17. Ces personnes souffrent d’un décit sur le plan
du traitement de l’information qui les empêche de comprendre plusieurs indices
non verbaux. L’humour et le sarcasme sont particulièrement difciles à saisir pour
les personnes aux prises avec un SDNV, et plus particulièrement les enfants. Si un
élève ayant un SDNV apprend que la bonne façon de se présenter à un adulte est
de lui serrer la main en disant « Enchanté de vous rencontrer », il pourra reproduire
ce geste avec des jeunes de son âge, qui pourraient trouver cette attitude étrange.
Si un pair offre alors une rétroaction subtile (en fronçant les sourcils, par exemple),
l’élève ayant un SDNV risque fort de passer complètement à côté de l’information.
Il ne pourra donc pas adapter son comportement lorsqu’une situation similaire sur-
viendra de nouveau18.

L’exercice de la rubrique Invitation à l’introspection vous fera voir la différence entre
l’observation d’un comportement et sa juste interprétation. Remarquer des mains qui
tremblent ou un sourire hésitant est une chose, mais en interpréter la signication est une

5

Dans la télésérie Crimes
et mensonges (Lie to me), le
Dr Lightman décode les signaux
non verbaux et détecte les men
songes de ses interlocuteurs,
agissant à titre d’expert dans
ce domaine.
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autre histoire. Si vous êtes comme la majorité des gens, la plupart de vos interprétations
se révéleront inexactes. Gardez en tête que si cela s’est conrmé dans cet exercice, il
risque fort d’en être de même dans votre vie quotidienne. En observant attentivement les
comportements non verbaux des gens, vous pouvez obtenir de bons indices sur ce qu’ils
ressentent. Cependant, le seul moyen de découvrir si vos intuitions sont justes est de les
vérier verbalement.

6.2 L’INFLUENCE DE LA CULTURE SUR
LA COMMUNICATION NON VERBALE

Comme nous l’avons vu précédemment, le fait d’être un homme ou une femme inue
sur la façon de communiquer, et cela inclut la communication non verbale. Une autre
inuence importante en matière de communication non verbale est le milieu dans le-
quel l’individu évolue.

Certains comportements non verbaux ont des signications différentes selon les
cultures. Le geste signiant « OK », fait en joignant l’extrémité du pouce et de l’index
pour former un cercle, constitue un signe positif pour les Nord-Américains, mais son
sens est tout autre dans d’autres parties du monde19. En France et en Belgique, il signie
« Tu es nul ». En Grèce et en Turquie, il s’agit d’une avance sexuelle vulgaire, voire une

Décoder le langage corporel
Dans une librairie ou à la caisse du supermarché, vous avez sûrement remarqué ces livres
qui promettent de vous apprendre à décoder le langage corporel. Leurs auteurs affir-
ment qu’il est ainsi possible de lire dans les pensées des gens en quelque sorte et de mettre
à nu leurs secrets les mieux cachés. Toutefois, après avoir lu les pages précédentes, vous
vous doutez bien qu’interpréter le langage corporel est une tâche complexe qui exige de
tenir compte d’une multitude de variables. L’exercice qui suit augmentera votre habileté à
observer le comportement non verbal tout en montrant pourquoi il est dangereux de croire
qu’on peut décoder parfaitement le langage corporel. Vous pouvez faire cet exercice en
classe ou à l’extérieur. La durée de l’observation est flexible : une seule heure ou plusieurs.
Dans tous les cas, commencez par choisir un partenaire et suivez les indications ci-dessous.

1 Pendant la première période (quelle que soit la durée de l’expérience), observez la
façon dont votre partenaire se comporte. Remarquez les mouvements, les tics, les
postures, le style d’habillement et autres détails apparents. Pour vous rappeler vos
observations, notez-les. À ce stade, vous devez veiller à ne pas interpréter les compor-
tements de la personne observée ; vous n’avez qu’à consigner ce que vous voyez.

2 À la fin de cette période, partagez ce que vous avez vu avec votre partenaire, qui doit
faire de même avec vous.

3 Au cours de la période suivante, votre travail consistera non seulement à observer le
comportement de votre partenaire, mais aussi à l’interpréter. Vous aurez alors à écrire
ces interprétations. Par exemple, un habillement peu soigné suggère-t-il un réveil
tardif, un manque d’intérêt pour l’apparence ou un désir de se sentir plus à l’aise ? Ne
soyez pas embarrassé si vos suppositions ne sont pas justes. Rappelez-vous que les
indices non verbaux sont souvent ambigus.

INVITATION À L’INTROSPECTION

Vidéo Communication
non verbale : Mark et Stella
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insulte. Devant de telles différences culturelles, on comprend qu’un touriste puisse se
retrouver aux prises avec de sérieux problèmes.

L’interprétation des émotions
Le contexte culturel inuence aussi la façon dont chacun interprète les émotions des
autres, tout comme la manière dont il exprime les siennes. Lors d’une expérience,
des étudiants de différents groupes ethniques – Blancs, Noirs, Asiatiques et Hispaniques –
ont examiné 56 photos représentant huit situations sociales (comme être seul, avec un
ami, en public, avec quelqu’un dont le statut est plus élevé) et ont déterminé le type,
l’intensité et l’adéquation de l’émotion qui y était exprimée20. L’origine ethnique a mené
à des différences considérables dans la façon dont les sujets ont évalué l’état émotionnel
des autres. Par exemple, les Noirs ont perçu plus d’intensité dans les émotions sur les
photos que les Blancs, les Asiatiques et les Hispaniques ; ce sont les Asiatiques qui
les ont trouvées le moins intenses. De plus, les Noirs ont rapporté des expressions de
colère plus fréquemment que les autres groupes.

L’ethnicité façonne également les perceptions relatives aux comportements non ver-
baux. Par exemple, l’expression de plusieurs émotions était plus acceptable par les
personnes de race blanche alors qu’elle l’était moins par les Asiatiques. Ces constata-
tions nous rappellent que, dans une société multiculturelle comme le Québec, l’un des
éléments de la compétence en communication est la capacité à comprendre ses propres
ltres culturels lorsqu’il s’agit de décoder le comportement des autres.

Les communicateurs deviennent en effet plus tolérants envers autrui lorsqu’ils com-
prennent que certains comportements non verbaux inhabituels résultent de différences
culturelles. Ils peuvent également apprendre à devenir plus conscients des traits non
verbaux caractéristiques des autres cultures. La recherche montre que la pratique favo-
rise une meilleure habileté à décoder les expressions faciales liées aux émotions, en
particulier dans des situations interculturelles21.

L’interprétation des regards
Les modèles ayant trait au contact visuel, par exemple, diffèrent partout dans le monde22.
Alors qu’un regard xe et direct est jugé approprié pour les locuteurs à la recherche de
pouvoir en Amérique latine, dans le monde arabe et dans le sud de l’Europe, il en est
autrement pour les Asiatiques, les Indiens, les Pakistanais et les Européens du Nord.
Pour ces derniers, la politesse exige de ne xer qu’accessoirement ou pas du tout leur
interlocuteur23. Dans les deux cas, des écarts par rapport à la norme risquent de provo-
quer des situations embarrassantes ou, du moins, mener à des malentendus, comme le
montre le tableau 6.1.

En dépit des nombreuses différences culturelles, certains comportements non verbaux
ont les mêmes signications sur tous les continents. Dans toutes les cultures, les sou-
rires et le rire traduisent une émotion positive, alors qu’une expression revêche in-
dique le mécontentement24. Charles Darwin, père de la théorie évolutionniste, pensait
que de telles expressions non verbales étaient le résultat de l’évolution, qu’il s’agis-
sait de mécanismes de survie ayant permis aux premiers humains de transmettre leurs
émotions avant le développement du langage.

Le caractère inné de certaines expressions faciales devient encore plus évident lorsqu’on
observe le comportement des enfants sourds et aveugles de naissance25. Bien qu’ils ne
puissent apprendre par imitation, ces jeunes utilisent un large éventail d’expressions
non verbales. Ils sourient, rient et pleurent pratiquement de la même façon que les
autres enfants. En d’autres termes, le comportement non verbal – comme toute forme de
communication – est inuencé aussi bien par le patrimoine génétique que par la culture.

6
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6.3 LES TYPES DE COMMUNICATION NON VERBALE
Gardons à l’esprit les caractéristiques de la communication non verbale et examinons
maintenant des façons de communiquer autrement qu’à l’aide des mots, c’est-à-dire par
le mouvement corporel, la voix, le toucher, l’apparence, l’espace physique et le temps.

6.3.1 Le mouvement corporel
Le premier domaine de communication non verbale à considérer est le vaste champ de
la kinésie, laquelle englobe l’orientation du corps, la posture, les gestes, les expressions
du visage et l’échange de regards dans les relations interpersonnelles.

L’orientation du corps
L’orientation du corps est la manière dont une personne se tourne vers une autre ou
s’en éloigne avec son corps, surtout ses pieds et sa tête. Pour comprendre la façon dont
ce type de positionnement transmet des messages non verbaux, imaginez que vous êtes
en pleine conversation avec un ami lorsqu’une troisième personne s’approche et veut
se joindre à vous. Si vous n’appréciez pas cette intrusion, vous vous détournerez légè-
rement du nouvel arrivant pour lui indiquer qu’il n’est pas le bienvenu. Le message non
verbal sera alors : « En ce moment même, nous nous intéressons l’un à l’autre et nous ne
tenons pas à t’inclure dans notre conversation. » La règle générale veut que faire face à
une personne témoigne de l’intérêt qu’on lui porte ; s’en détourner signie le contraire.

Kinésie champ d’études englo-
bant l’ensemble des activités
musculaires ; possibilité de faire
des mouvements.

TABLEAU 6.1 Les malentendus résultant des différences culturelles dans la communication non verbale

Comportement parfois observé
Perception probable au sein
de la communauté

Perception probable à l’extérieur
de la communauté

Éviter de regarder directement dans
les yeux (Latino-Américains).

Expression de prévenance ou
de respect.

Signe d’un manque de prévenance ;
échange de regards directs favorisé.

Débattre agressivement un point de
désaccord (Afro-Américains).

Manière de dialoguer convenable ;
ne représente ni un abus de langage
ni un signe avant-coureur de violence.

Discussions vigoureuses considérées
comme peu convenables et
représentant un signe avant-coureur
de violence.

Utiliser les doigts pour faire signe
de venir (Asiatiques).

Geste acceptable avec des enfants ;
très offensant avec des adultes.

Geste approprié pour faire signe à
des enfants et à des adultes.

Se taire (Autochtones américains). Signe de respect, de réexion,
d’incertitude ou d’ambiguïté.

Manifestation d’ennui, de désaccord
ou d’un refus de participer.

Toucher (Latino-Américains). Geste normal et convenable dans
les relations interpersonnelles.

Geste approprié dans certains rapports
intimes ou amicaux ; sinon, violation de
l’espace personnel.

Manifester en public des émotions
intenses (Afro-Américains).

Accepté et valorisé comme preuve
d’expressivité ; approprié dans la plupart
des situations.

Comportement contraire aux attentes en
matière de maîtrise de soi en public ; non
approprié dans la plupart des situations.

Toucher des amis du même sexe ou
leur prendre la main (Asiatiques).

Geste d’intimité acceptable dans des
rapports platoniques.

Geste inapproprié surtout entre amis
de sexe masculin.

Source : tiré de Orbe, P.M. et T.M. Harris (2000). Interracial communication : Theory into practice, 1re éd. Belmont, CA : Wadsworth Publishing.
Reproduction autorisée par les auteurs.
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En observant la façon dont les gens se positionnent les uns par rapport aux autres, on
en apprend beaucoup sur ce qu’ils ressentent. La prochaine fois que vous serez dans
un lieu public, essayez de voir qui semble faire partie d’une interaction et qui en est
subtilement repoussé. De la même façon, prêtez attention à l’orientation de votre corps
dans vos interactions et assurez-vous qu’elle reète ce que vous ressentez.

La posture
La posture est un autre moyen de communiquer non verbalement. Pour le vérier,
cessez de lire un moment et observez la façon dont vous êtes assis. Quels sont les
messages qu’émet votre posture et que révèle-t-elle de votre état d’esprit ? S’il y a des
personnes près de vous, quels messages leur posture communique-t-elle ? En prêtant
attention à cet aspect, on explore un autre canal de communication non verbale pou-
vant fournir de l’information sur soi et sur les autres.

Une étude a porté sur l’association des émotions à des postures. Ainsi, 176 silhouettes de
mannequins ont été créées par ordinateur, et on a demandé à des participants d’attribuer
des émotions à des postures particulières. Ces derniers ont eu un taux d’accord supérieur à
90 % pour celles associées à la colère, à la tristesse et au bonheur26. Les résultats suggèrent
que certaines postures sont plus faciles à interpréter que d’autres. Le dégoût a été l’émo-
tion la plus difcile à reconnaître d’après la posture, alors que la plupart des participants
ont trouvé que la surprise et la joie se manifestaient dans des congurations identiques.

La tension et la décontraction constituent d’autres clés posturales permettant de
déceler les sentiments. On sait que des postures détendues sont associées à des
situations qui ne sont pas menaçantes et que, dans les situations de tension, les
gens se raidissent27. On parvient ainsi à se faire une idée de ce que les autres res-
sentent simplement en observant à quel point ils semblent tendus ou décontractés.

La communication non verbale dans les entrevues d’emploi
Vous n’aurez jamais une seconde chance de faire une pre-
mière impression. Ce vieux dicton est particulièrement vrai
dans le contexte des entretiens d’embauche. L’impression
qu’une personne laisse dans les premières minutes de cette
conversation déterminante influence la façon dont un em-
ployeur potentiel la perçoit. La carrière du candidat peut
même en dépendre. La recherche confirme le rôle crucial que
joue la communication non verbale dans la manière dont les
interviewers évaluent des candidatsa.

Voici trois comportements inhérents aux entrevues d’emploi
qui ont fait l’objet d’études plus approfondies.

La poignée de main. En Amérique du Nord, la plupart des
interactions professionnelles commencent par une poignée de
main. Bien que ce rituel puisse sembler très simple, des re-
cherches mettent en évidence le fait que la qualité de la poi-
gnée de main est associée aux recommandations d’embauche
que fera l’interviewer. La poignée de main devrait être ferme
et énergique, sans être trop forte ; cela vaut tant pour les
hommes que pour les femmesb.

L’apparence. Il est élémentaire de soigner son apparence
lorsqu’on se présente à une entrevue. Adopter une tenue
conforme au milieu de travail concerné renforce ce qu’on per-
çoit de la crédibilité et des aptitudes sociales du candidat. En
général, il vaut mieux porter une tenue trop formelle que pas
assez et opter pour des couleurs et un style sobres. Les cou-
leurs criardes sont déconseilléesc.

Le sourire. Même si cela apparaît évident, une étude a dé-
montré que les candidats qui sourient sincèrement étaient
jugés plus aptes et plus susceptibles d’être retenus parmi les
meilleurs, puis de décrocher l’emploid. Le mot « sincèrement »
est important ici. Dans cette même étude, ceux qui affichaient
un sourire figé qui n’avait pas l’air naturel ont été perçus né-
gativement. La clé du succès consiste à sourire naturellement
et fréquemment de façon à maintenir une attitude agréable.

On imaginera sans peine que d’autres signaux non verbaux
abordés dans le présent chapitre (par exemple, le regard, la
posture, le ton de la voix) contribuent grandement à faire
bonne impression lors d’une entrevue d’emploi.

AU TRAVAIL
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La tension musculaire peut aussi donner un indice du statut des personnes en
présence : la personne dont le statut social est le plus faible est généralement la plus
tendue, tandis que celle dont le statut social est le plus élevé est plus décontractée.
On observe facilement ce genre de situation au travail : un employé est assis bien
droit alors que son patron est en foncé dans son fauteuil. De la même façon, il est
généralement possible de deviner, en regardant des photos, qui ne se sent pas à
l’aise : une personne peut afcher un sourire alors que sa posture crie pratiquement
sa nervosité. Il y a des gens qui ne se détendent jamais et leur posture le révèle.

Les gestes
Les gestes, plus précisément les mouvements des mains et des bras, constituent une
forme importante de communication non verbale. En fait, ils sont innés chez l’être
humain puisque les personnes aveugles de naissance les utilisent28. Les gestes les plus
courants sont les illustrateurs, ces mouvements qui accompagnent le discours, mais
qui n’ont pas d’existence en eux-mêmes29. Si un touriste vous demande comment se
rendre au Stade olympique, vous lui donnerez le nom des rues principales à emprunter
et ferez des gestes de la main pour illustrer le chemin à prendre. Si ce touriste ne devait
se er qu’à votre gestuelle, il lui serait presque impossible de se rendre à bon port. Par
ailleurs, certaines personnes aiment parler avec leurs mains et gesticulent même si leur
interlocuteur ne les voit pas, pendant une conversation téléphonique, par exemple.
Des études ont montré qu’il est plus facile de comprendre et d’apprendre une langue
seconde si on voit des illustrateurs et des indices non verbaux30.

Un deuxième type de gestes est constitué de symboles, c’est-à-dire de comportements
non verbaux délibérés qui ont une signication bien précise, connue de pratiquement
tous les membres d’un groupe culturel donné. Contrairement aux illustrateurs, les sym-
boles ont leur propre signication et remplacent souvent les mots. Par exemple, tous les
Nord-Américains savent qu’un hochement de la tête de haut en bas veut dire « oui », que
tel signe de la main veut dire « bonjour » ou « au revoir » et qu’une main portée à
l’oreille signie « Je ne vous entends pas ». Néanmoins, il est important de se
rappeler que le sens de tels symboles n’est pas universel. Ainsi, un pouce levé
signie « excellent » en Occident, alors que c’est un geste obscène en Irak et dans
plusieurs autres pays31.

Un troisième type de gestes concerne les adaptateurs, soit des mouvements
corporels inconscients en réaction à l’environnement. Trembler quand il fait
froid et serrer ses bras autour de soi pour se réchauffer sont des exemples
d’adaptateurs. Bien entendu, on croise parfois les bras quand on se montre
« froid » envers une autre personne ; par conséquent, les adaptateurs révèlent le
climat d’une relation. Le fait de se toucher est souvent un signe de gêne, comme
lorsqu’une personne joue avec ses mains ou se frotte les bras pendant une
entrevue32. Cependant, les mouvements inconscients qui dénotent une certaine
agitation ne sont pas nécessairement un signe de malaise. Ainsi, quand ils sont
détendus, les gens relâchent habituellement leur vigilance (qu’ils soient seuls
ou avec des amis) et ils se laissent plus facilement aller à se triturer un lobe
d’oreille ou à tortiller une mèche de cheveux, par exemple.

Chacun doit faire attention à son répertoire gestuel. Un trop grand ou trop petit nombre
de gestes risque d’entraîner un double message33. En effet, se montrer avare de gestes
peut indiquer un manque d’intérêt ou d’enthousiasme, de la tristesse ou de l’ennui. Les
illustrateurs se font également plus rares chaque fois qu’une personne fait attention à la
façon dont elle s’exprime. Pour ces raisons, un observateur attentif s’intéressera à une
augmentation ou à une diminution inhabituelle du nombre de mouvements chez son
interlocuteur.

Geste mouvement corporel jouant
un rôle dans la communication
non verbale.

Illustrateur mouvement qui
accompagne le discours, mais
qui n’a pas d’existence en soi.

Des comportements délibérés
(comme lever le pouce en signe
d’approbation) et des signaux
involontaires (comme des
expressions faciales) peuvent
compléter ou contredire des
messages verbaux ou encore
s’y substituer.

Symbole comportement non
verbal délibéré qui a une signi-
cation bien précise, connue de
pratiquement tous les membres
d’un groupe culturel donné.

7

Adaptateur mouvement incons-
cient du corps, en réaction à
l’environnement.
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Les expressions du visage
Le visage est un canal d’expression extrêmement riche et complexe. Il est en effet dif-
cile de déterminer le nombre et le genre d’expressions que peuvent prendre le visage et
les yeux. Des chercheurs ont relevé au moins huit positions distinctes des sourcils et du
front, autant pour les yeux et les paupières, et dix pour la partie inférieure du visage34.
En tenant compte en plus du grand nombre d’émotions que l’humain est capable de
ressentir, on comprend qu’il est pratiquement impossible de cataloguer l’ensemble des
expressions du visage et des émotions qui leur correspondent.

Les expressions faciales sont aussi difciles à saisir en raison de la vitesse à laquelle
elles peuvent changer. Les lms au ralenti montrent que celles-ci sont aussi fugaces
qu’un battement de cils35. Il semble également que différentes émotions se manifestent
plus clairement dans des parties bien dénies : le bonheur et la surprise s’observent
dans les yeux et la partie inférieure du visage ; la colère se remarque dans la partie
inférieure du visage, les sourcils et le front ; la peur et la tristesse s’expriment dans les
yeux ; et le dégoût se voit dans la partie inférieure du visage.

Bien qu’on exprime ses émotions à l’aide d’une gamme fort complexe d’expressions
faciales, l’observation permet de saisir, sinon la totalité, du moins une bonne partie
du message qu’elles véhiculent. L’un des moyens les plus faciles d’y parvenir est de
rechercher les expressions qui semblent trop exagérées pour être vraies. Puisque les
expressions faciales authentiques ne durent généralement pas plus de cinq secondes,
on peut se permettre de douter de leur véracité si elles sont trop soutenues. Pensez aux
concurrentes des concours de beauté aux sourires gés, qui donnent souvent l’impres-
sion d’être fausses ou articielles36.

Observer les expressions des gens lorsqu’ils ne sont pas préoccupés par leur apparence
est une autre façon de percevoir les sentiments. Dans un embouteillage, il nous est tous
arrivé de jeter un coup d’œil sur la voiture d’à côté et d’intercepter une expression de
colère que la personne n’afcherait probablement pas devant témoins. Par moments,
il peut s’agir d’une micro-expression, soit l’expression brève d’une émotion très diffé-
rente de celle que le locuteur essaie de transmettre, comme un froncement de sourcils
juste avant de sourire et de dire « Je suis ravi de ton cadeau ».

Le regard
Les yeux envoient plusieurs types de messages. Croiser le regard de quelqu’un est géné-
ralement un signe de connivence tandis que détourner le regard indique qu’on veut
éviter le contact. Ce principe trouve une application pratique dans le commerce : les ser-
veurs (peu importe le sexe) reçoivent de meilleurs pourboires lorsqu’ils maintiennent
le contact visuel avec leurs clients37. La recherche montre également que les commu-
nicateurs qui échangent des regards directs ont beaucoup plus de chances de voir les
gens accéder à leurs demandes que les personnes qui jettent des coups d’œil évasifs38.

Un autre type de message que transmet le regard est l’intérêt ou le désintérêt. Si une per-
sonne vous regarde avec une expression faciale appropriée, vous comprenez clairement
qu’elle s’intéresse à vous. Par contre, si quelqu’un évite les regards soutenus que vous
lui lancez, vous savez alors qu’il n’est pas aussi désireux que vous d’entrer en relation.
Le regard peut également transmettre la domination et la soumission. On a tous joué à
essayer de faire baisser les yeux à quelqu’un, et baisser les yeux signie parfois céder.

6.3.2 La voix
Aussi paradoxal que cela puisse paraître, la voix gure parmi les canaux de communi-
cation non verbale. Les spécialistes des sciences sociales emploient le mot paralangage
pour désigner les messages oraux non verbaux. La façon dont un message est dit peut

8

Paralangage désigne les mes-
sages oraux non verbaux transmis
par le ton, le débit, etc.
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donner plusieurs signications à un même mot ou à un même énoncé. Par exemple,
notez le nombre de signications d’une même phrase lorsque l’accentuation est mise
sur un mot plutôt que sur un autre.

• «Cette chanson française est fantastique ! »
(On parle de celle-là, pas d’une autre.)

• «Cette chanson française est fantastique ! »
(Ce n’est qu’une chanson, mais…)

• «Cette chanson française est fantastique ! »
(Son origine est-elle un handicap ? une qualité ?
Tout dépend du ton…)

• «Cette chanson française est fantastique ! »
(On l’a vraiment aimée !)

Le paralangage englobe plusieurs éléments : le ton de la voix, le
débit, le volume et même les pauses. Deux types de pauses
peuvent signaler un problème dans la communication. Le premier
correspond à la pause involontaire, c’est-à-dire lorsqu’un locu-
teur s’interrompt pour rassembler ses idées avant de décider de
la meilleure manière de poursuivre son message verbal. Il n’est pas étonnant que les
menteurs aient tendance à faire plus de pauses involontaires que les gens sincères, car
ils inventent souvent des histoires39. Quand une personne fait une pause relativement
longue avant de répondre à une question délicate (« As-tu aimé le cadeau que je t’ai
offert ? »), elle tente de gagner du temps pour trouver quelque chose à dire qui sauvera
la situation. Peut-être que la réponse sera alors plus ou moins sincère.

Le deuxième type s’appelle la pause sonore. Celle-ci se traduit par des interruptions
verbales telles que « euh… », « pis », « hum… », « ben », etc., et des mots tampons comme
« tu vois », « tu sais », « d’accord », « ok ». Selon les recherches, les pauses sonores dimi-
nuent la crédibilité40 d’une personne et inuencent négativement l’opinion des inter-
viewers sur les candidats qui se présentent à des entrevues d’emploi41. Lorsque Caroline
Kennedy a envisagé, en 2009, d’entrer dans la course pour devenir sénatrice de l’État de
New York, les entrevues qu’elle accordait à la presse étaient truffées de pauses sonores.
Apparemment, elle aurait prononcé 142 fois ya know (vous savez) au cours d’une
même entrevue donnée au New York Times. Bien que ce ne soit pas la raison qui l’a
motivée à ne pas se lancer en politique, de nombreux commentateurs ont souligné que
ce tic ne contribuait certainement pas à rehausser son image professionnelle42.

Les chercheurs ont évalué l’importance du paralangage en analysant des discours vides
de sens, c’est-à-dire un langage ordinaire transformé électroniquement pour rendre les
mots inintelligibles tout en conservant le paralangage intact. Écouter quelqu’un parler
dans une langue étrangère qu’on ne comprend pas produit le même effet. Ainsi, lorsque
des sujets de l’expérience ont entendu des discours vides de sens, ils ont réussi à recon-
naître systématiquement l’émotion exprimée et en déterminer l’intensité43.

Les indices paralinguistiques ont un fort impact. De fait, lorsqu’on demande à des gens
d’interpréter les attitudes d’un locuteur, ils prêtent davantage attention au paralangage
qu’aux mots. De plus, lorsque des éléments vocaux contredisent un message verbal (par
exemple, quand une personne hurle « Je ne suis pas en colère ! »), les récepteurs déter-
minent les émotions de l’émetteur d’après son paralangage, et non d’après les mots qu’il
emploie44. Les jeunes enfants réagissent au paralangage des adultes : ils s’animent en
présence de personnes à la voix chaleureuse et s’effarouchent devant celles ayant un ton
moins amical45. Cette tendance s’observe dès les premiers temps de la vie. Peu importe
ce qui leur est dit, les bébés vont réagir fortement au paralangage. Par conséquent, on a
davantage de chances de faire sourire un nourrisson en lui disant « Tu es vraiment laid
comme un pou » sur un ton doux plutôt que « Je t’aime » en criant à tue-tête.

Une pause au mauvais endroit,
une intonation mal comprise,
et voilà toute la conversation
qui tourne mal.

E.M. Forster, écrivain anglais

«
«

C’est bien papa, mon poussin.
C’était la voix de papa au travail.
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Le paralangage peut inuer sur le comportement de bien des façons, certaines d’entre
elles étant quelque peu surprenantes. Les chercheurs ont notamment découvert que les
communicateurs sont plus enclins à se plier aux demandes de locuteurs ayant un débit
d’élocution identique au leur et qu’ils ont une meilleure opinion de ces derniers.

On fait parfois appel à la fois à l’accentuation et au ton de la voix pour signier le
contraire de ce qu’on dit. On fait alors de l’ironie. Vériez par vous-même à l’aide des
énoncés ci-dessous. Dites chacune des phrases suivantes de façon normale, puis de
façon ironique en jouant sur l’accentuation et en modiant le ton de votre voix.

• « Merci beaucoup ! »

• « Ma belle-mère est vraiment géniale. »

• « Ce que j’aime le plus au monde, ce sont les choux de Bruxelles. »

Les gens ne remarquent pas toujours ou interprètent mal les nuances vocales d’une rail-
lerie. Certains groupes comme les enfants, les personnes aux capacités intellectuelles
limitées ou celles qui ne savent pas bien écouter saisissent généralement moins bien ce
genre de messages que les autres46.

6.3.3 Le toucher
Peu après que son mari a été élu président des États-Unis, la première dame
Michelle Obama a contrevenu au protocole diplomatique en faisant l’accolade à
la reine Élizabeth II. Certains observateurs ont été offusqués tandis que d’autres
étaient charmés. Quelle qu’ait été la réaction de chacun, tous s’entendaient pour
dire que le toucher est un moyen de communication très puissant.

Les spécialistes des sciences sociales étudient le sens du toucher, car il peut com-
muniquer de nombreux messages et traduire plusieurs types de relations47, comme :

• la fonction ou la profession (examen buccal, coupe de cheveux) ;

• l’attitude sociale ou la politesse (poignée de main) ;

• l’amitié ou la chaleur humaine (tape dans le dos, accolade) ;

• l’excitation sexuelle (certains baisers, caresses) ;

• l’agressivité (bousculade, gie).

En considérant les exemples donnés entre parenthèses, vous pourriez avancer
que certains de ces comportements non verbaux surviennent dans plus d’un type
de relations. Un baiser, par exemple, peut être une forme de salutation polie et
supercielle de même qu’un signe de désir sexuel des plus intenses. Qu’est-ce
qui fait qu’un toucher est plus ou moins intense ? Les chercheurs ont suggéré un
certain nombre de facteurs à prendre en considération :

• la partie du corps qui touche ;

• la partie du corps qui est touchée ;

• la durée du toucher ;

• la pression exercée ;

• la manifestation d’un mouvement après le contact ;

• la présence ou l’absence d’une autre personne ;

• la situation dans laquelle se produit le contact ;

• la relation entre les personnes concernées48.

Cette liste de facteurs montre bien toute la complexité du toucher. Puisque les messages
non verbaux sont eux-mêmes ambigus, il n’est pas surprenant que cette forme d’ex-
pression soit si souvent mal interprétée. Une étreinte est-elle anodine ou traduit-elle des

En visite au Royaume-Uni,
Michelle Obama, la première
dame des États-Unis, donnant une
accolade à la reine Élisabeth II.
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sentiments plus profonds ? Une tape sur l’épaule est-elle un geste d’amitié ou une ten-
tative de domination ? L’ambiguïté du comportement non verbal amène souvent des
interprétations erronées et bon nombre de complications.

Le toucher inuence grandement la façon dont on réagit aux autres. Dans une étude
où les sujets devaient effectuer une tâche en laboratoire, ces derniers ont évalué plus
positivement leurs partenaires qui les avaient touchés (de façon adéquate, bien en-
tendu…)49. Non seulement le contact intensie l’affection, mais il favorise également
l’adhésion. Dans une autre étude, un chercheur complice a abordé des sujets qui sor-
taient d’une cabine téléphonique en leur demandant de lui rendre la pièce de monnaie
qu’il y avait oubliée. Un léger contact sur le bras du sujet augmentait signicativement
la probabilité que celui-ci rende la pièce.

Dans un restaurant, les serveuses qui touchent furtivement la main et l’épaule des
clients obtiennent de meilleurs pourboires50. Dans un magasin, toucher un client l’inci-
tera à passer plus de temps dans les allées, à avoir une meilleure évaluation du com-
merce et à dépenser davantage51.

Certains des avantages les plus marqués du toucher surviennent en médecine et dans
les diverses professions liées au domaine de la santé. Par exemple, les patients seront

LES HOMMES ET L’ÉTREINTE

Jusqu’à tout récemment, l’étreinte était un geste réservé aux
femmes, aux amoureux ou encore à des hommes originaires
d’autres cultures. En effet, dans la culture occidentale, les garçons
apprennent à restreindre l’expression de leurs émotions dès leur
plus jeune âge. On leur montre à être forts car, c’est bien connu, un
homme ne pleure pas et ne se jette pas dans les bras d’un copain…

Or, l’étreinte masculine apparaît de plus en plus comme un geste
normal dans la culture nord-américaine.

Cette nouvelle façon de faire amène tout de même quelques ma-
laises et hésitations. À qui doit-on seulement serrer la main ? Qui
peut-on étreindre et dans quelles circonstances peut-on le faire ? Il
est important de faire le bon choix et de deviner l’option choisie par
son interlocuteur tout en étant attentif à son langage corporel, car
il peut s’ensuivre une série de malentendus.

Il y a plusieurs façons d’étreindre l’autre, par exemple en donnant la
traditionnelle poignée de main, accompagnée d’une tape dans le
dos. Certains choisissent d’enlacer leur interlocuteur en plaçant un
bras autour de sa taille et l’autre autour de ses épaules, en lui tapant
aussi dans le dos ; d’autres privilégient une poignée de main combi-
née à une étreinte mutuelle, qui fait pencher les corps vers l’avant et
favorise ainsi un contact des épaules.

Les professeurs Kory Floyd de l’Université d’État de l’Arizona et
Mark Morman de l’Université Baylor à Waco, au Texas, ont consacré
une partie de leur carrière à l’étude de l’étreinte masculine. Selon

Floyd, cette pratique excède rarement une seconde ; si elle dure plus
de deux secondes, il y a risque de mal interpréter le geste et de
croire qu’il s’agit d’un geste plus romantique qu’amical.

De son côté, Morman convient que l’étreinte masculine est de plus
en plus courante, tout en précisant qu’elle a toujours eu lieu dans
certains contextes. Par exemple, lors d’un mariage ou d’un enterre-
ment, ou encore lors d’un exploit sportif, les hommes n’hésitent pas
à se donner l’accolade.

Source : adapté de Brown, D. (2005, 11 juillet). Men and hugs. Denver Post.
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plus susceptibles de prendre leurs médicaments si leur docteur les touche légèrement
en faisant sa prescription52. Un massage pourra aider les enfants prématurés à gagner du
poids et les enfants qui ont des coliques à mieux dormir, améliorer l’humeur des ado-
lescents déprimés ou encore relancer la fonction du système immunitaire des patients
atteints du cancer ou du VIH

53. Le toucher est essentiel au sain développement de la per-
sonne. Au xixe siècle et au début du xxe siècle, un fort pourcentage d’enfants décédaient
au cours de leur première année de vie. Dans certains orphelinats, le taux de mortalité
atteignait presque 100 % ; même dans les foyers les plus « progressistes », les hôpitaux
et autres établissements, la mortalité était très élevée. Lorsque les chercheurs se sont
penchés sur les causes de cet état de fait, ils se sont aperçus que les nourrissons souf-
fraient d’un manque de contacts physiques avec leurs parents ou le personnel inrmier,
plutôt que de malnutrition ou de soins médicaux insufsants. De cette découverte est
issue la pratique du « maternage » des enfants dans les établissements, qui consiste à les
prendre dans ses bras, à les promener et à en prendre soin plusieurs fois par jour. Dans
l’un des hôpitaux où l’on a commencé à pratiquer le maternage, le taux de mortalité des
nourrissons, qui se situait entre 30 et 35 %, a chuté à moins de 10 %54 en quelques mois.
Par ailleurs, des études indiquent que le toucher entre thérapeute et client a le potentiel
d’encourager plusieurs changements positifs, en prédisposant le client à une meilleure
révélation de soi, en favorisant l’acceptation de soi ou en améliorant les relations entre
les deux55. Évidemment, le toucher doit être culturellement acceptable pour favoriser la
relation thérapeutique.

6.3.4 L’apparence
Qu’on en ait conscience ou non, l’apparence envoie des messages. Celle-ci comporte
deux dimensions : l’attrait physique et la tenue vestimentaire.

L’attrait physique
L’importance de l’attrait physique est mise en valeur dans le do-
maine artistique depuis des siècles, comme en témoignent les dif-
férents tableaux de maîtres et les sculptures. Plus récemment, les
spécialistes des sciences sociales ont commencé à mesurer à quel
point l’apparence agit sur les interactions. Par exemple, les femmes
considérées comme attirantes ont plus de rendez-vous amoureux,
obtiennent de meilleures notes au collège, ont plus de facilité à per-
suader les hommes et reçoivent des peines de prison plus légères
que les autres. Les hommes et les femmes considérés comme at-
tirants sont jugés plus intelligents, gentils, forts, sociables et inté-
ressants que leurs frères et sœurs moins favorisés par la nature.
L’attrait physique est également un atout dans le monde du travail
et inue sur l’embauche, la promotion et les décisions liées à l’éva-
luation des performances56.

L’inuence de l’attrait physique commence tôt dans la vie57. Des
chercheurs ont montré à des bambins d’âge préscolaire des photo-
graphies d’enfants de leur âge et leur ont demandé de déterminer
lesquels seraient des amis potentiels ou des ennemis. Ils ont décou-
vert que, dès l’âge de trois ans, les enfants savaient qui était attirant

et qui ne l’était pas. De plus, ils appréciaient davantage leurs petits camarades attirants
que les autres, qu’ils soient du même sexe ou du sexe opposé. Les enseignants aussi
sont inuencés par le charme de leurs élèves. En effet, ils portent un jugement plus
favorable sur ceux qui ont un physique agréable : ils les trouvent plus intelligents, ami-
caux et populaires que leurs pairs58. Les évaluations enseignant-élève fonctionnent dans

Lorsque sa femme le quitte, Cal Weaver
(Steve Carrell) se tourne vers le sculptural
Jacob Palmer (Ryan Gosling) pour obtenir
des conseils qui lui permettront d’attirer les
femmes, dans le film Un amour fou. Les efforts
de Cal démontrent qu’il n’est pas facile de duper
les gens par la communication non verbale.
(Voir un résumé du film à la fin de ce chapitre.)
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les deux sens ; de fait, la recherche montre que des professeurs physiquement attirants
sont mieux évalués par leur classe que leurs confrères59.

Heureusement, il est possible d’être plus attirant sans avoir à recourir à la chirurgie
esthétique. Si vous n’avez pas l’attrait physique d’un athlète ou d’une mannequin, ne
désespérez pas : des études montrent que plus on connaît une personne et qu’on l’ap-
précie, plus on la trouve belle60. Il est reconnu, par ailleurs, que la posture, les gestes,
les expressions faciales et d’autres comportements peuvent rehausser l’attrait physique.

La tenue vestimentaire
Outre son rôle de protection contre les éléments, la tenue vestimentaire
joue un rôle très important dans la communication non verbale. Un écri-
vain a déclaré que la façon de se vêtir transmettait au moins dix types
de messages aux autres61 concernant :

• le niveau de vie ;

• le milieu économique ;

• le niveau de scolarité ;

• le milieu social ;

• le degré de abilité ;

• la formation ;

• le statut social ;

• le degré de réussite ;

• le niveau de rafnement ;

• la moralité.

La recherche montre que la plupart des gens jugent un individu sur
sa tenue vestimentaire. Dans une étude où des expérimentateurs de-
mandaient à des piétons de ramasser des détritus et de prêter une
pièce de dix cents à un automobiliste n’ayant pas de monnaie pour
le parcomètre, ceux qui portaient un uniforme ressemblant à celui des policiers ont
remporté plus de succès que les expérimentateurs habillés en civil62. De même, lors
de campagnes pour le maintien des soins de santé, les personnes recueillaient plus de
fonds lorsqu’elles étaient habillées comme des inrmiers63. Les uniformes ne sont pas
le seul type de vêtements à exercer une inuence. Dans une autre étude, des piétons
étaient davantage portés à rendre des pièces de monnaie perdues aux personnes qui
portaient des vêtements suggérant un statut social élevé qu’à celles qui étaient mal
habillées64.

On a aussi davantage tendance à suivre l’exemple de personnes bien vêtues, qui
semblent avoir un statut élevé, même si cela conduit à enfreindre des règles sociales.
En effet, dans une étude, 83 % des passants ont suivi un piéton indiscipliné, mais élé-
gamment vêtu qui a traversé la rue alors que le signal lui indiquait d’attendre, tandis
que seulement 48 % des passants ont suivi un expérimentateur dont les vêtements
révélaient un statut social moins élevé65. Bien entendu, les hypothèses qui reposent sur
l’habillement ne sont pas toujours fondées. En effet, l’inconnu aux vieux vêtements
froissés et mal ajustés peut être un gestionnaire en vacances, voire un millionnaire
excentrique.

En apprenant à mieux connaître l’autre, on accorde moins d’importance à son apparence66.
Cela suggère que la tenue vestimentaire joue un rôle de premier plan au début d’une rela-
tion interpersonnelle, lorsqu’une personne tente de faire bonne impression pour inciter les
autres à mieux la connaître. Cela explique aussi pourquoi il est judicieux de soigner son
habillement lors d’un premier rendez-vous amoureux ou d’une entrevue d’emploi.

6.3.5 L’espace physique
La proxémie est l’étude de la façon dont les gens utilisent l’espace. Elle comprend au
moins deux dimensions : la distance et la territorialité.

9

Parlez-moi de vous, Smith, de vos
aspirations, de vos rêves, de votre
plan de carrière et de ce que
signifie cette fichue boucle d’oreille.

Proxémie façon dont les gens
utilisent l’espace, par exemple,
la distance physique entre les
individus dans une interaction.
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La distance
On peut parfois percevoir le genre de relation que les gens entretiennent simplement
en observant la distance entre eux. Pour comprendre pourquoi il en est ainsi, faites
l’exercice « La distance fait la différence », proposé dans l’Invitation à l’introspection.

La distance fait la différence
1 Choisissez un partenaire et placez-vous chacun à une extrémité de la pièce en vous

faisant face.

2 Très lentement, commencez à avancer l’un vers l’autre tout en conversant. Vous pou-
vez simplement parler de ce que vous éprouvez en faisant cet exercice. Tandis que
vous vous rapprochez, efforcez-vous de remarquer tout changement par rapport à ce
que vous ressentez. Continuez à vous diriger lentement l’un vers l’autre jusqu’à ce que
vous ne soyez plus qu’à quelques centimètres. Souvenez-vous de l’impression ressen-
tie à ce stade.

3 Maintenant, tout en continuant à vous faire face, reculez jusqu’à ce que vous vous
trouviez à une distance confortable pour poursuivre votre conversation.

4 Partagez vos impressions avec votre partenaire ou l’ensemble du groupe.

INVITATION À L’INTROSPECTION

Au cours de cet exercice, vos sentiments ont pu changer au moins à trois reprises. Dans
la première partie, lorsque vous vous trouviez à l’autre bout de la pièce, vous deviez vous
sentir anormalement éloigné de votre partenaire. Puis, en vous rapprochant jusqu’à envi-
ron un mètre de lui, vous avez probablement ressenti l’envie de vous arrêter : cela corres-
pond à la distance à laquelle se tiennent habituellement, dans la culture nord-américaine,
deux personnes qui désirent converser. Si votre partenaire n’est pas une personne dont
vous êtes très proche sur le plan affectif, vous avez sans doute commencé à vous sentir
mal à l’aise au fur et à mesure que vous vous rapprochiez de lui à partir de ce point. Il
est même possible que vous ayez dû vous forcer pour ne pas reculer. Certaines personnes

se sentent tellement mal à l’aise à cette étape de l’exercice qu’elles ne
peuvent s’approcher à moins de 25 cm de leur partenaire.

Chaque personne possède une sorte de bulle invisible qui constitue son
espace personnel. Lors de la mise en situation, à mesure que vous vous
êtes rapproché de votre partenaire, la distance entre vos bulles respec-
tives s’est rétrécie et, à un certain point, s’est effacée complètement.
Résultat : votre espace a été envahi, et c’est probablement à cet instant
que vous vous êtes senti mal à l’aise. Lorsque vous vous êtes éloigné de
nouveau, votre partenaire est sorti de votre bulle et vous vous êtes senti
plus détendu. Bien entendu, si vous aviez réalisé cette expérience avec
une personne très proche, votre partenaire amoureux, par exemple, il
n’y aurait probablement pas eu de sentiment de malaise, même lors du
contact. Il faut retenir de cette expérience que la distance à laquelle on
se tient d’une personne donne un indice non verbal sur les sentiments
qu’on éprouve pour elle et sur la nature de la relation.

L’anthropologue Edward T. Hall a déni quatre catégories de dis-
tances que la majorité des Nord-Américains respectent dans la vie quo-
tidienne67. Il précise que le choix d’une distance particulière dépend
des sentiments qu’on éprouve pour l’autre à un moment précis, du
contexte de la conversation et des objectifs interpersonnels.

Le film Gosford Park permet de constater, uniquement
par le non-verbal, les différences entre le statut social
des maîtres et celui des domestiques. Cela est visible
dans la tenue vestimentaire, la posture et la distance
physique qui sépare les différents personnages.
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• La première des quatre zones spatiales dénies par Hall, la distance intime, va du
contact physique jusqu’à 45 cm de distance. On maintient habituellement cette dis-
tance avec les personnes très proches de soi émotionnellement, le plus souvent dans
un contexte très privé : relation sexuelle, caresse, geste de réconfort ou de protection.

• La distance personnelle, la deuxième zone spatiale, va de 45 cm à environ 1,25 m.
La distance la plus proche à l’intérieur de cet intervalle correspond à celle à la-
quelle la plupart des couples se tiennent en public. Comme le mentionne Hall, la
distance personnelle équivaut habituellement à la longueur d’un bras. Cela suggère
le type de communication établie à cette distance : les contacts sont beaucoup moins
intimes que ceux qui se déroulent à 30 cm.

• La distance sociale, ou troisième zone spatiale, s’étend de 1,25 m à 3,60 m environ.
À l’intérieur de ces limites se produit le genre de communication qui prévaut habi-
tuellement dans le monde des affaires. Les conversations entre vendeurs et clients, ou
entre collègues, se déroulent généralement dans l’intervalle minimal de cette distance,
soit de 1,25 m à 2,10 m. Enn, on réserve l’intervalle maximal, de 2,10 m à 3,60 m
approximativement, aux situations plus formelles et plus impersonnelles.

• La distance publique désigne la zone spatiale la plus éloignée, celle qui excède
3,60 m. À l’intérieur de cette zone, la distance la plus près est celle qui sépare les
enseignants des élèves dans une classe. Quand la distance est plus grande (7,50 m
et plus), la communication bidirectionnelle devient pratiquement impossible. Un tel
espace est toutefois nécessaire aux orateurs qui font face à un vaste auditoire. On
peut cependant supposer que toute personne qui choisit délibérément cette distance
alors qu’elle pourrait se rapprocher ne veut tout simplement pas établir de dialogue.

Le choix de la distance optimale peut avoir un grand effet sur la façon dont on perçoit
les autres et la manière dont on interagit avec eux. Par exemple, les élèves sont plus
satisfaits d’un enseignant qui réduit la distance entre lui et sa classe68. De même, les
patients se disent plus satisfaits des médecins qui se tiennent le plus près possible à
l’intérieur de la distance sociale69.

La territorialité
Alors que l’espace personnel est la bulle invisible qu’on transporte partout avec soi,
comme le prolongement de son corps, le territoire est un espace immobile. Qu’il s’agisse
d’une pièce, d’une maison, d’un quartier ou d’un pays, toute aire sur laquelle une per-
sonne croit avoir une sorte de droit constitue son territoire, et ce, même si cette personne
n’est pas propriétaire de cette aire (si la maison appartient à ses parents, par exemple).

Fait intéressant, la territorialité ne repose habituellement sur aucun fondement qui
assure le droit de disposer d’une zone donnée. Malgré tout, le sentiment de propriété
existe. Votre chambre à la maison est la vôtre, que vous y soyez ou non (à la différence
de l’espace personnel que vous transportez avec vous).

La façon dont les gens disposent de l’espace témoigne de leur pouvoir et de leur statut
social70. Ainsi, on accorde généralement un plus grand territoire et une plus grande
intimité aux personnes ayant un statut social élevé. Par exemple, un employé frappe
avant d’entrer dans le bureau de son patron, tandis que celui-ci peut faire irruption
dans l’espace de travail de ses subalternes.

6.3.6 Le temps
Les spécialistes des sciences sociales emploient le mot chronémie pour décrire l’utilisa-
tion et la structuration du temps par les êtres humains. La manière de gérer cette réalité
peut exprimer des messages aussi bien intentionnels qu’involontaires71. Par exemple,
dans une culture qui accorde une grande valeur au temps, on ne peut rencontrer les

Distance intime l’une des zones
spatiales selon Hall, allant du
contact physique jusqu’à 45 cm
de distance entre deux personnes.

Distance personnelle l’une des
zones spatiales selon Hall, allant
de 45 cm à 1,25 m de distance
entre deux personnes.

Distance sociale l’une des zones
spatiales selon Hall, allant de 1,25 m
à 3,60 m de distance entre deux
personnes.

Distance publique l’une des
zones spatiales selon Hall, allant
au-delà de 3,60 m de distance
entre deux personnes.

Territoire espace xe qu’un
individu perçoit comme étant
le sien.

Chronémie utilisation et structu-
ration du temps par les humains.
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personnes « importantes » (qui considèrent que leur temps a plus de valeur que
celui des autres) que sur rendez-vous, alors qu’il est acceptable d’interrompre
sans prévenir des personnes de statut inférieur. La règle qui en découle est
que les personnes de statut peu élevé ne doivent jamais faire attendre les
gens de statut élevé. Se présenter en retard à une entrevue d’emploi serait
une grave erreur, alors que l’interviewer pourra faire attendre un candidat.

Le temps peut servir de balise non seulement au statut, mais aussi aux rela-
tions. Selon des recherches, la somme de temps qu’une personne passe avec
son compagnon ou sa compagne est une indication de l’appréciation qu’elle
a de son partenaire72. Dans une étude qui visait à analyser 20 comportements
non verbaux, « le temps passé ensemble » était le facteur le plus déterminant
tant dans la satisfaction relationnelle que dans la compréhension interper-
sonnelle perçue73. Le temps est aussi mesuré et considéré comme précieux
dans la communication électronique. Des études démontrent qu’il existe une
importante corrélation entre le temps qui s’écoule avant qu’une personne
réponde à des courriels ou écrive des commentaires en ligne dans le cadre
de forums et la perception que les autres ont d’elle74. Vous aurez deviné que
les réponses qui arrivent promptement sont perçues positivement, tandis
que celles qui se font attendre ou qui sont peu soignées provoquent un effet
négatif sur la conance et l’efcacité au sein des forums électroniques75.

L’utilisation du temps dépend énormément de la culture76. Certaines cultures (nord-
américaine, allemande et suisse) ont tendance à mettre l’accent sur la ponctualité,
l’horaire et l’exécution d’une seule tâche à la fois. D’autres cultures (sud-américaine,
méditerranéenne et arabe) adoptent des horaires exibles à l’intérieur desquels des
tâches multiples sont effectuées simultanément77.
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RÉCAPITULATION

1 Lequel des éléments suivants n’est pas associé
à la communication non verbale ?

A) Le paralangage

B) Le genre

C) La langue que vous parlez

D) Le débit et le ton de la voix

2 Lorsque vous êtes conscient de messages non
verbaux dans votre vie quotidienne, vous de-
vriez les interpréter comme étant .

A) des faits ables

B) des indices qui doivent être vériés

C) des façons de savoir ce que votre interlocu-
teur pense

D) des façons de comprendre le sens de ce que
votre interlocuteur communique

3 Comment appelle-t-on l’acte de communication
où l’on répète l’information verbale par un geste ?

A) Le complément

B) La réitération

C) La substitution

D) L’accentuation

4 L’orientation du corps, la posture, les gestes, les
expressions du visage et le regard relèvent tous

.

A) de la kinésie

B) de facteurs externes

C) de l’aspect relationnel de la communication
non verbale

D) d’une fonction de la communication non verbale

5 Vous avez rendez-vous chez le médecin à
15 h 30. Vous arrivez à l’heure, mais vous pas-
sez 45 minutes dans la salle d’attente avant que
ce soit votre tour. Cet exemple illustre la notion
non verbale .

A) de la distance publique

B) de la kinésie

C) de la régulation

D) de la chronémie

6 La façon dont une personne vous touche l’épaule
peut être interprétée selon .

A) la pression exercée par le toucher

B) le contexte dans lequel se produit le toucher

C) la durée du toucher

D) Toutes ces réponses

7 Selon le présent chapitre, .

A) si on observe les gens assez attentivement,
on peut déceler des indices de duplicité

B) l’aptitude qu’on a à déceler les signes de du-
plicité repose sur à peine plus que le hasard

C) les individus qui mentent évitent d’établir un
contact visuel

D) les personnes qui ont de la difculté à ap-
prendre à décoder les messages non verbaux
détectent plus facilement les menteurs

8 La distance qu’une personne maintient entre
elle et les autres est une forme de communi-
cation non verbale. C’est l’un des éléments

.

A) de la chronémie

B) de la territorialité

C) de la kinésie

D) de la proxémie

9 Vous pouvez en apprendre sur le milieu écono-
mique, le niveau de scolarité ou le statut social
d’une personne .

A) par sa tenue vestimentaire

B) ses messages non verbaux

C) en observant ses signes de duplicité

D) par son paralangage

10 Vous entendez deux personnes se parler dans
une langue que vous ne connaissez pas, mais
vous percevez néanmoins qu’elles sont toutes
deux tristes et désemparées. Vous pourriez
avoir raison, car .

A) le paralangage est un excellent indicateur
de l’état émotionnel d’un individu

B) les indices non verbaux permettent toujours
de comprendre l’émotion

C) on peut découvrir hors de tout doute l’état émo-
tionnel d’une personne grâce à son non-verbal

D) tous les symboles ont la même signication
dans toutes les cultures

Pour les réponses, voir le corrigé
à la n du manuel.
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6.1 Les caractéristiques de la communication
non verbale

La communication non verbale révèle principalement
les attitudes et les émotions, contrairement à la com-
munication verbale qui convient mieux à l’expression
des idées. La communication non verbale remplit
de nombreuses fonctions. Elle peut servir à réitérer,
à compléter, à remplacer, à accentuer, à réguler et à
contredire la communication verbale.

Lorsqu’ils sont confrontés à des messages verbaux
et non verbaux contradictoires, les communicateurs
ont tendance à se er aux seconds. C’est pourquoi les
indices non verbaux sont si importants dans la détec-
tion de la duplicité. Il faut cependant faire preuve de
précaution lorsqu’on interprète de tels indices, car la
communication non verbale est souvent ambiguë.

6.2 L’inuence de la culture sur la communication
non verbale

Les habiletés non verbales sont essentielles à tout
communicateur compétent. La communication non
verbale est omniprésente ; en fait, il est impossible de
ne pas communiquer. Bien que de nombreux compor-
tements non verbaux soient universels, leur utilisa-
tion varie selon le sexe et la culture.

6.3 Les types de communication non verbale

La communication non verbale comprend l’ensemble
des messages transmis par des moyens autres que
linguistiques, tels que le mouvement corporel, la
voix, le toucher, l’apparence, l’espace
physique et le temps.

RÉSUMÉ
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Films et téléséries

Un vendredi dingue, dingue, dingue, réalisé par
Mark Waters (2003).

Dans cette nouvelle version d’un classique de Walt
Disney, Tess Coleman (Jamie Lee Curtis) et sa lle de
15 ans, Anna (Lindsay Lohan), découvrent à leur réveil
qu’elles ont échangé leur corps et leur vie. Le lm est
une leçon d’empathie légère et humoristique. Il rappelle
à tous, mère, lle et spectateurs, que la perception du
monde varie selon le point de vue de celui qui le regarde.

L’une des façons les plus simples de se rappeler « qui
est qui » dans le lm est de surveiller les indices non
verbaux des personnages. Même si les spectateurs
voient le corps de Tess, il est clair, en regardant ses
tics et ses expressions faciales et en écoutant le ton, le
débit et la hauteur de sa voix, qu’il est habité par une
adolescente. De la même façon, quand Tess habite le
corps de sa lle, elle commence à avoir divers compor-
tements d’adulte. Un vendredi dingue, dingue, dingue
montre que les tics non verbaux peuvent être très révé-
lateurs de l’âge, du statut et des rôles d’une personne.

Crimes et mensonges (Lie to me), télésérie créée
par Samuel Baum (2009).

Le Dr Cal Lightman (Tim Roth) est un expert en détection
de mensonges qui recourt à l’analyse des expressions fa-
ciales et du langage corporel involontaire. Sa capacité à
déceler et à analyser les menteurs est étonnante. En fait,
il donne l’impression d’en savoir plus sur ces personnes
que ces dernières n’en savent sur elles-mêmes.

Beaucoup des conclusions auxquelles Lightman arrive
s’appuient sur les études de Paul Ekman, un célèbre
spécialiste des sciences sociales, qui participe d’ail-
leurs à cette télésérie à titre de consultant. La recherche
effectuée par Ekman au l de nombreuses années offre
des preuves convaincantes que les menteurs envoient
effectivement des signaux non verbaux qui divulguent
parfois ce qu’ils pensent et ressentent réellement.

Downton Abbey, télésérie créée par Julian Fellowes
(2011-).
L’action de la télésérie Downton Abbey se déroule dans
l’Angleterre du début du xxe siècle. La série illustre la
réserve historique démontrée par les Britanniques
lorsqu’il est question d’exprimer leurs émotions. En
conséquence, les téléspectateurs doivent être très
attentifs à la communication non verbale des person-
nages (les expressions faciales, le ton de la voix ou le
langage corporel) pour percevoir la façon dont ils se
sentent et les motivations qui les animent.

Les différences de statut sont faciles à voir dans cette
série. Les membres de la famille Crawley, issus de
l’aristocratie, s’habillent, s’assoient, mangent et intera-
gissent en accord avec les règles strictes de la bourgeoi-
sie. Les domestiques de la maison montrent beaucoup
moins de retenue, sauf quand ils sont en présence de
leurs employeurs ; leur conduite change alors du tout
au tout : ils s’assurent de se tenir à une distance appro-
priée, de limiter leurs contacts visuels, d’exprimer une
attitude sérieuse et d’agir avec grande déférence.

Hitch, réalisé par Andy Tennant (2005).

Un amour fou, réalisé par Glenn Ficarra et John Requa
(2011).

Ces deux lms abordent le sujet des transformations non
verbales. Dans Hitch, Alex « Hitch » Hitchens (Will Smith)
est un spécialiste des rencontres amoureuses qui prodigue
des conseils aux hommes qui veulent séduire la femme de
leurs rêves. Son dernier client est Albert Brenneman
(Kevin James), un comptable coincé qui souhaite amé-
liorer son style pour gagner l’affection de la riche et ravis-
sante Allegra Cole (Amber Valetta). Dans Un amour fou,
Jacob Palmer (Ryan Gosling) offre des conseils similaires
au malheureux Cal Weaver (Steve Carrell).

Hitchens et Palmer offrent tous deux des conseils à
leurs protégés pour les aider à adopter des comporte-
ments non verbaux qui leur permettront de s’attirer les
faveurs de la gent féminine. Ils modient entre autres
leur façon de marcher, de se tenir et de dan ser.



VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 L’écoute est la forme de communication la plus
fréquente.

2 Un étudiant qui excelle dans la fausse écoute donnera
à son professeur l’impression d’être très attentif dans
ses cours : il le regardera dans les yeux, hochera la
tête et lui fera même quelques sourires.

3 L’écoute passive peut se révéler parfois utile an
de faire parler son interlocuteur.

4 Mettre les choses en perspective est une bonne
manière de soutenir une personne qui vit un
chagrin d’amour.

5 Un message essentiel à communiquer par toute personne
qui écoute attentivement est qu’elle a conance en la
capacité de l’autre à trouver ses propres solutions.

6 Il est préférable de ne pas recourir à la reformulation
si on ne prévoit pas avoir le temps de terminer la
discussion.

7 Un individu qui demande à son interlocuteur ce qu’il
attend de lui a compris comment il faut s’y prendre
pour choisir la meilleure écoute.

8 Le respect, l’empathie, l’écoute et l’authenticité ne
nuisent jamais lorsqu’on veut aider.

VRAI OU FAUX
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L ’écoute est une activité exigeante et complexe. Dans le processus de la commu-
nication, l’écoute se révèle tout aussi essentielle, et parfois même plus, que la
parole. Si on tient compte de la fréquence, l’écoute est la forme de communica-

tion la plus importante. On consacre en effet plus de temps à écouter les autres qu’à
pratiquer n’importe quelle autre forme de communication. Une étude menée auprès
de 696 étudiants issus de 4 collèges américains a montré que ceux-ci passent en

moyenne 11 % de leur temps à écrire, 16 % à
parler, 17 % à lire et plus de 55 % à écouter1

(voir la gure 7.1). En milieu de travail, que
ce soit avec un patron, un collègue, un client
potentiel ou un patient, l’écoute est égale-
ment très importante. Des études révèlent
d’ailleurs que la plupart des employés des
grandes entreprises nord -américaines passent
environ 60 % de leur temps de travail à écou-
ter les autres2.

En plus d’être la forme de communication la
plus fréquente, l’écoute est aussi essentielle
que la parole pour établir et maintenir des
relations interpersonnelles de qualité. Dans
les relations amoureuses, par exemple, le
fait d’être écouté par l’autre au quotidien
est un élément primordial de satisfaction3.
Selon des conseillers matrimoniaux qui ont
participé à une enquête, l’un des problèmes
de communication les plus souvent nommés
chez les couples a trait à un manque d’empa-
thie, c’est- à- dire l’incapacité à se concentrer
sur le point de vue de l’autre au moment
de l’écoute4. De plus, des adultes à qui on
a demandé de déterminer les habiletés de
communication les plus importantes dans
les contextes familiaux et sociaux ont placé
l’écoute au premier rang5.

7.1 LA DÉFINITION DE L’ÉCOUTE
L’audition relève d’un processus involontaire : l’oreille capte les ondes sonores et les
transmet au tympan, et ce dernier crée des vibrations qui sont dirigées vers le cerveau.
L’écoute, elle, n’est pas automatique. Les chercheurs ont remarqué que lorsqu’on dé-
passe le stade de l’audition et qu’on commence à écouter véritablement, le traitement
de l’information se fait de deux façons très différentes6. Les spécialistes en sciences
sociales emploient les termes « écoute supercielle » et « écoute attentive » pour décrire
ces manières d’écouter7.

7.1.1 L’écoute supercielle
L’écoute superficielle se produit lorsqu’on réagit aux messages des autres de ma-
nière automatique et routinière, avec peu de concentration mentale. Bien que le
mot « superficiel » ait une connotation négative, ce type de traitement de bas niveau

1

Écoute processus actif formé
de cinq éléments : entendre,
prêter attention, comprendre,
répondre et mémoriser.

Écoute supercielle écoute
automatique, routinière, qui
de mande peu de concen
tration mentale.

FIGURE 7.1 Le temps consacré aux différentes formes de
communi cation par les étudiants de niveau collégial
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de l’information a son utilité, compte tenu de la multitude de messages auxquels
on est exposé8. Il est en effet impensable d’écouter avec attention tout ce qu’on
entend, tout comme il est peu réaliste d’accorder toute son attention à des his-
toires interminables, à des bavardages futiles ou à des remarques maintes fois
entendues. La seule façon de supporter l’assaut des messages est de faire preuve
d’« écoute sélective », c’est-à-dire accorder moins d’intérêt à certains pour en pri-
vilégier d’autres.

7.1.2 L’écoute attentive
Comme son nom l’indique, l’écoute attentive implique une attention soutenue au
message transmis ainsi qu’une réponse. Les gens ont tendance à écouter attentive-
ment s’ils sont concernés par un message ou si une personne qui leur est chère parle
d’un sujet qui leur tient à cœur. Pensez à quel point vous tendez l’oreille quand
vous entendez votre nom dans une conversation voisine, quand le garagiste vous dit
combien il vous en coûtera pour réparer votre voiture ou lorsqu’un ami vous parle
de sa rupture. Dans de telles situations, vous voulez accorder toute votre attention à
l’émetteur du message.

Il arrive qu’on réponde distraitement à des informations qui méritent – et même
réclament – une pleine attention. La psychologue américaine Ellen Langer s’est inté-
ressée à la pleine conscience à la suite du décès de sa grand-mère. Celle-ci s’était
plainte de maux de tête dus à un « serpent rampant » sous son crâne. Les méde-
cins avaient rapidement diagnostiqué le problème : la sénilité. Après tout, avaient-ils
raisonné, la sénilité vient avec l’âge et fait dire n’importe quoi. En réalité, la grand-
mère avait une tumeur au cerveau, qui lui a nalement coûté la vie. Cet événement
a marqué Langer.

Des années plus tard, je n’arrêtais pas de repenser à la réaction des méde-
cins devant les plaintes de ma grand-mère et à notre réaction envers les
médecins. Ceux-ci avaient suivi les étapes du diagnostic, mais ils n’avaient
pas écouté ce qu’ils entendaient. De notre côté, nous n’avions pas mis en
doute la parole des médecins : les idées des experts s’imposaient9.

S’il est vrai que dans la plupart des situations quotidiennes le fait d’écouter attenti-
vement ou non n’a pas de conséquences aussi dramatiques, il y a tout de même des
moments où on se doit d’être réellement attentif à ce que les autres disent. Le reste de
ce chapitre est consacré à ce type d’écoute attentive.

Écoute attentive écoute impli-
quant une attention soutenue au
message transmis, auquel on
répond.
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7.2 LES ÉLÉMENTS DU PROCESSUS D’ÉCOUTE
Écouter n’est pas une activité qui consiste à absorber passivement les mots d’un émet-
teur. L’écoute est un processus actif formé de cinq éléments : entendre, prêter attention,
comprendre, répondre et mémoriser.

7.2.1 Entendre
Entendre renvoie à la dimension physiologique de l’écoute. Pour entendre, il faut que des
ondes sonores de fréquence et d’intensité données parviennent à l’oreille. Divers facteurs
inuent sur la capacité à entendre. Tout d’abord, comme nous l’avons vu dans le chapitre 1,
des bruits externes (musique, personne qui parle en classe) peuvent nuire à la réception d’un
message. La fatigue auditive risque aussi de restreindre la capacité de l’ouïe. Par exemple,
après avoir passé quelques heures dans une soirée bruyante, il est possible que vous ayez de
la difculté à bien entendre, même après vous être éloigné de la foule. Par ailleurs, l’expo-
sition prolongée à un bruit d’une forte intensité est susceptible d’entraîner une perte perma-
nente de l’ouïe, comme en témoignent plusieurs musiciens et adeptes de musique techno.

Pour de nombreux communicateurs, entendre relève d’un véritable dé en raison de
problèmes physiologiques. Au Canada, plus de deux millions de personnes ont une
décience auditive plus ou moins prononcée10. Une étude a également révélé que de 25
à 33 % des élèves d’une classe du primaire n’entendaient pas correctement11.

7.2.2 Prêter attention
Alors qu’entendre est un processus physiologique, prêter attention relève du domaine
psychologique et fait partie du processus de sélection décrit dans le chapitre 3. Comme
il est impossible de prêter attention à tout, on ltre certains messages pour les éliminer

Prêter attention le fait de
ltrer certains messages an
de les éliminer et de pouvoir se
concentrer sur d’autres.

L’écoute au travail
Que ce soit comme éducateur en garderie, psychologue, avocat,
professeur, comptable, vendeur, infirmier, hygiéniste dentaire,
intervenant en travail social ou en milieu carcéral, posséder de
bonnes aptitudes d’écoute est essentiel et nécessaire pour être
un communicateur efficace. Une étude qui s’est penchée sur la
relation entre l’écoute et la réussite professionnelle a révélé que
les personnes ayant les meilleures capacités d’écoute ont gravi
plus rapidement les échelons supérieurs de leur organisationa.
Lorsqu’on a demandé à des cadres en ressources humaines de
cerner les compétences du cadre idéal, ils ont placé l’écoute
attentive en tête de listeb. Dans la résolution de problèmes en
groupe, les personnes qui écoutent efficacement passent pour
celles qui démontrent le plus de compétences propres aux
dirigeantsc. L’écoute revêt aussi une grande importance tant
dans les professions qui se basent sur des faits objectifs que dans
celles qui requièrent beaucoup de dialogues. Dans une enquête
effectuée auprès de 90 000 comptables, l’écoute attentive a été
nommée comme l’habileté en communication la plus détermi-
nante pour les professionnels qui commencent dans ce secteur
d’activitéd. On a également demandé à un groupe diversifié de

cadres supérieurs de nommer les compétences les plus utiles
au travail : l’écoute a été citée plus de fois que d’autres compé-
tences telles que les connaissances techniques ou informa-
tiques, la créativité et les aptitudes pour l’administratione.
D’ailleurs, l’écoute est considérée comme une compétence
essentielle pour offrir un bon service à la clientèle. Elle permet
de reconnaître efficacement les besoins des clients ou de cibler
la problématique exprimée par ceux-cif.

Toutefois, même si les gens d’affaires sont d’avis que l’écoute
est essentielle, cela ne signifie pas qu’ils en ont tous la maîtrise.
Curieusement, dans une enquête menée auprès de 144 direc-
teurs à qui on a demandé d’évaluer leur capacité d’écoute, au-
cun n’a coché « plutôt bonne » ni « pas très bonne » ; 94 % d’entre
eux estiment que leur écoute est « bonne » ou « très bonne »g.
Cette autoévaluation positive tranche radicalement avec la per-
ception de leurs subordonnés. En effet, selon nombre d’entre
eux, la capacité d’écoute de leurs supérieurs serait insuffisante.
Bien entendu, les cadres ne sont pas les seuls qui auraient avan-
tage à améliorer leur capacité d’écoute ; tout le monde devrait
s’y appliquer. Et vous, dans la poursuite de vos études et dans
vos activités, de quelle façon votre écoute vous est-elle utile ?

AU TRAVAIL
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et on se concentre sur d’autres. Ce à quoi une personne accorde son attention est déter-
miné par ses besoins, ses souhaits, ses désirs et ses intérêts. Les recherches montrent en
effet qu’on est très attentif aux messages lorsqu’il y a un avantage manifeste à le faire12.
Si vous envisagez d’aller voir un lm, vous écouterez plus attentivement la description
qu’en fait un ami que si vous n’avez pas l’intention de le voir. De même, si vous souhai-
tez faire plus ample connaissance avec une personne, vous serez sûrement plus attentif
à ses paroles dans l’espoir de renforcer votre relation.

7.2.3 Comprendre
Comprendre un message signie en saisir le sens. On peut écouter un message ou y
prêter attention sans le comprendre du tout, comme on peut aussi mal l’interpréter. Ce
chapitre décrit les nombreuses raisons pour lesquelles une personne comprend mal les
autres – et réciproquement. Il souligne également les habiletés permettant à chacun
d’améliorer sa compréhension des autres.

7.2.4 Répondre
Répondre à un message, c’est présenter à l’émetteur une
rétroaction observable, qui conrme l’écoute. Or, on ne répond
pas toujours de façon visible. Selon les résultats d’une étude qui
portait sur 195 incidents critiques survenus dans des banques ou
des hôpitaux, la principale différence entre l’écoute attentive et
une écoute inefcace a trait au type de rétroaction du récepteur13.
Les bons récepteurs manifestent leur attention par des comporte-
ments non verbaux, tels que le contact visuel et des expressions
faciales appropriées. Leur comportement verbal – répondre aux
questions et échanger des idées, par exemple – suggère également
un niveau d’attention élevé. Il est facile d’imaginer les formes
que peut prendre une écoute moins efcace. Ainsi, l’individu qui
est affaissé sur sa chaise ou qui bâille indique clairement qu’il
n’est pas à l’écoute.

L’ajout de la réceptivité au modèle d’écoute conrme que la communication, comme
nous l’avons vu dans le chapitre 1, est de nature transactionnelle. Écouter n’est pas une
activité passive. En tant que récepteur, on joue un rôle actif dans la communication tran-
sactionnelle puisqu’on transmet des messages en même temps qu’on en reçoit. Répondre
adéquatement est un élément clé dans le processus d’écoute. Compte tenu de l’impor-
tance des réactions d’écoute, celles-ci feront l’objet d’une section entière à la n de ce
chapitre.

7.2.5 Mémoriser
Mémoriser renvoie à la capacité de se souvenir des informations. Si on ne peut mémori-
ser le message, l’écouter n’en vaut pas la peine. Immédiatement après avoir entendu un
message, la majorité des gens ne se rappellent que 50 % de son contenu 14. Huit heures
plus tard, ce pourcentage chute à environ 35 %. Dans les deux mois qui suivent, ils
ne se souviennent en moyenne que d’environ 25 % du message initial. De toutes les
informations qu’on traite chaque jour, qu’elles proviennent d’enseignants, d’amis, de la
radio, de la télévision, etc., le message résiduel (ce dont on se souvient) ne représente
donc qu’une petite fraction.

Puisque la tendance à oublier certaines informations est généralisée, elle peut paraître
anodine. Toutefois, l’oubli de certains détails risque de créer des malentendus ou même
des conits entre les gens.
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7.3 LE DÉFI DE L’ÉCOUTE
Améliorer son écoute n’est pas une tâche aisée. Cette partie du chapitre décrit les difcultés
que toute personne doit surmonter pour devenir un communicateur plus efcace. Après
la présentation de différentes formes de mauvaise écoute, nous explorerons les nom-
breuses raisons qui mènent à un manque d’écoute. Au l de votre lecture, posez-vous la
question suivante : « Lesquelles de ces raisons s’appliquent à moi ? » Prendre conscience
de ses faiblesses est en fait la première étape vers une meilleure écoute.

7.3.1 Les types de mauvaise écoute
Votre propre expérience conrme sans doute que la mauvaise écoute est très fréquente.
Même si l’écoute inefcace est inévitable et parfois compréhensible, il est important de
connaître les types de problèmes susceptibles de nuire à l’écoute. Voici donc les types
d’écoute inefcace les plus courants.

La fausse écoute
La fausse écoute est une imitation de l’écoute réelle, c’est-à-dire un acte qui sert à
tromper la personne qui parle. Tous ceux qui excellent dans la fausse écoute donnent
l’impression d’être très attentifs : ils regardent les autres dans les yeux, hochent même
la tête et sourient à l’occasion. Cependant, tout cela n’est qu’une façade pour masquer
le fait que leurs pensées sont ailleurs. Paradoxalement, pratiquer la fausse écoute peut
demander plus d’efforts que de simplement ignorer l’autre.

La mise en vedette
Ceux qui monopolisent la conversation essaient de se placer au cœur de la
discussion plutôt que de se montrer intéressés par la personne qui parle. Cette stra-
tégie est parfois appelée « narcissisme conversationnel » 15. L’une des stratégies de la
mise en vedette consiste à ramener à soi le sujet de la conversation, comme le montre
cette réplique : « Tu penses que ton cours d’histoire est difcile ? Tu devrais assister à mon
cours de psychologie ! » Les interruptions constituent une autre caractéristique de la mise
en vedette. Non seulement elles empêchent la personne qui écoute (et qui interrompt)
d’obtenir des informations qui pourraient se révéler utiles, mais elles risquent aussi de
nuire à la relation entre les interlocuteurs. Par exemple, lors d’une entrevue d’embauche,
il a été démontré qu’un candidat s’expose à une moins bonne évaluation s’il interrompt
la personne qui l’interviewe que s’il attend qu’elle ait ni de parler pour répondre16.

L’écoute sélective
Une personne qui fait de l’écoute sélective ne répond qu’aux parties du message qui
l’intéressent et rejette tout le reste. On a tous recours à l’écoute sélective, par exemple
lorsqu’on fait une sélection entre la musique et les messages publicitaires à la radio
ou qu’on prête l’oreille pendant le bulletin météo, ce qui est tout à fait normal. Cette
forme d’écoute est toutefois moins appropriée lorsqu’il s’agit de relations personnelles :
écouter distraitement celui qui vous parle d’un sujet qui lui tient à cœur peut provoquer
chez lui de la frustration, voire de la colère.

L’écoute fuyante
L’écoute fuyante est le contraire de l’écoute sélective. Au lieu de rechercher une
information en particulier, les personnes en mode d’écoute fuyante veulent l’évi-
ter. Lorsqu’elles préfèrent ne pas discuter d’un sujet, elles font en sorte de ne pas

Fausse écoute imitation de
l’écoute réelle, car les pensées
du récepteur sont ailleurs.

2

Mise en vedette type
d’écoute où le récepteur tente
de monopoliser la conversation
soit en l’interrompant, soit en
ramenant le sujet à lui, plutôt
que de se montrer intéressé par
la personne qui parle.

Écoute sélective type d’écoute
où le récepteur ne répond qu’aux
messages qui l’intéressent.

Écoute fuyante type d’écoute
où le récepteur cherche à éviter
les messages qu’il ne désire pas
entendre.
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l’entendre ou de ne pas le reconnaître, ou elles changent carrément de sujet. Si, par
exemple, quelqu’un leur rappelle un problème, une tâche à effectuer ou leur fait
un reproche, elles vont faire un signe afrmatif de la tête ou répondre brièvement,
puis très vite ignorer ou oublier ce qui vient d’être dit. Peut-être avez-vous déjà pra-
tiqué ce type d’écoute quand votre amoureuse ou votre amoureux voulait discuter
des façons d’améliorer votre relation de couple alors que vous n’en aviez pas du
tout envie.

L’écoute défensive
On pratique l’écoute défensive lorsqu’on prend les remarques des autres pour des
attaques personnelles que ce soit le cas ou non. L’adolescent qui perçoit les questions
de ses parents au sujet de ses amis ou de ses activités comme une manifestation de leur
méance fait montre d’une écoute défensive, tout comme les parents susceptibles qui
considèrent tout questionnement de la part de leurs enfants comme une menace à leur
autorité et à leur sagesse parentale.

L’écoute piégée
Dans l’écoute piégée, les gens écoutent attentivement, mais uniquement dans le but
de recueillir des renseignements dont ils se serviront contre l’autre par la suite. Un pro-
cureur qui mène un contre-interrogatoire ou un conjoint jaloux qui essaie de recueillir
des informations sur la soirée de sa partenaire avec ses amies sont des bons exemples
de cette forme d’écoute. Inutile de dire que le recours à cette stratégie provoque, à juste
titre, une réaction de méance chez les autres.

L’écoute insensible
Les personnes qui font de l’écoute insensible réagissent au contenu superciel d’un
message, mais ne saisissent pas l’information émotionnelle exprimée indirectement, le
plus souvent de façon verbale. La situation suivante est un exemple typique d’écoute
insensible :

Jean : Comment ça va ?

Véronique (sur un ton découragé) : Ça va bien, je crois.

Jean : Super !

En plus d’ignorer les messages non verbaux, les récepteurs insensibles
ont tendance à ne pas faire preuve d’empathie.

7.3.2 Les raisons d’un manque d’écoute
Même si on voulait continuellement écouter avec la même attention,
il serait impossible de le faire pour plusieurs raisons que nous allons
exposer ici.

La surabondance de messages
Compte tenu de la multitude de messages verbaux qu’on reçoit chaque jour, il est
impossible de faire une écoute attentive de tout ce qu’on entend. La surabondance
de messages amène donc les gens à se montrer moins attentifs à certains moments,
puisqu’ils ne peuvent maintenir une attention soutenue toute la journée.

Écoute défensive type d’écoute
où le récepteur reçoit les messages
comme des attaques personnelles.

Écoute piégée type d’écoute
visant à recueillir des rensei-
gnements qui pourront servir
au récepteur.

Écoute insensible type d’écoute
où le récepteur ne saisit pas le
message non verbal exprimé.

Dans la série La galère, Claude
Milonga (Anne Casabonne), femme
d’affaires au tempérament bien
trempé, manque souvent d’écoute
envers ses proches. (Voir le résumé
de la série à la fin du chapitre).
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Les préoccupations personnelles
Le manque d’écoute attentive peut aussi découler du fait qu’on est souvent absorbé par
des préoccupations personnelles. Par exemple, il est difcile de prêter attention aux pro-
pos d’un ami lorsqu’on se fait du souci au sujet d’un examen imminent ou d’un problème
de santé.

La rapidité de la pensée
La difculté d’écouter avec attention tient aussi à une raison physiologique. Alors
qu’on a la capacité de saisir en moyenne 600 mots à la minute, on ne peut en pronon-
cer que de 100 à 150 dans ce même laps de temps17. La rapidité de la pensée laisse
donc au récepteur un « temps de réserve ». La tentation est grande d’utiliser ce temps
pour s’éloigner des idées de l’émetteur : par exemple, rééchir à des questions per-
sonnelles, rêvasser ou élaborer une réplique. Si on désire mieux écouter, il est pré-
férable d’employer ce temps de réserve pour bien comprendre ce que dit l’émetteur.

Les efforts à fournir
Écouter efcacement est une tâche ardue. Les changements physiques observés lors de
l’écoute en témoignent : accélération des battements du cœur, augmentation du rythme
respiratoire, élévation de la température corporelle18. En fait, ces changements se com-
parent à ceux que provoque une activité physique. Il ne s’agit pas d’une coïncidence :
l’écoute attentive peut effectivement se révéler aussi éprouvante qu’une séance d’en-
traînement – c’est pourquoi certains choisissent de ne pas faire cet effort19. Si vous êtes
déjà rentré chez vous exténué après une soirée passée à écouter avec la plus grande
attention un ami qui en avait besoin ou après une longue rencontre de travail, vous
savez à quel point ce processus peut être épuisant.

Les présomptions
On pense parfois écouter attentivement alors que c’est tout le contraire. Lorsque l’on
assiste à un cours dont on connaît bien le sujet, par exemple, il est tentant de ne pas
écouter les explications puisqu’on croit avoir déjà tout entendu sur la question. Un
problème connexe survient quand les propos de l’émetteur paraissent trop simplistes
ou trop évidents, alors qu’en réalité leur compréhension demanderait une attention
soutenue. Parfois, c’est l’inverse qui se produit : croyant que les propos de l’autre sont
trop complexes, on renonce tout simplement à chercher à les comprendre.

L’absence d’avantages perçus
Il semble qu’il y ait souvent plus d’avantages à prendre la parole qu’à écouter.
L’experte-conseil en affaires Nancy Kline a demandé à certains de ses clients pourquoi
ils interrompaient leurs collègues. Voici les raisons données :

• « Mon idée est meilleure que la leur. »

• « Si je ne les interromps pas, je n’arriverai jamais à exprimer ce que je pense. »

• « Je sais ce qu’ils vont dire. »

• « Ils n’ont pas besoin d’aller au bout de leurs réexions car les miennes sont meilleures. »

• « Leur idée ne s’améliorera pas même s’ils continuent à en parler. »

• « Il est plus important pour moi d’être reconnu que d’écouter leurs idées. »

• « Je suis plus important qu’eux20. »

Bien que certaines de ces réexions puissent être fondées et justes, l’égotisme qu’elles
cachent est impressionnant. De plus, les personnes qui n’écoutent pas découvriront

Égotisme culte du moi, intérêt
excessif porté à sa propre
personnalité.
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probablement que les gens qu’elles interrompent sont moins enclins à respecter leurs
idées. L’écoute est souvent réciproque.

Le manque d’entraînement
Même si une personne désire écouter attentivement, elle peut être gênée par le manque
de pratique. On croit à tort que l’écoute est une activité aussi naturelle que la respira-
tion. En vérité, pratiquement tout le monde parvient à écouter, mais peu de personnes
savent bien le faire. Malheureusement, il n’y a aucun lien entre le degré de compétence
que la majorité des communicateurs pensent avoir en matière d’écoute et leur compé-
tence réelle21. Par contre, retenez qu’il est possible d’améliorer la qualité de l’écoute
pour peu qu’on s’y entraîne22.

7.3.3 Comment mieux écouter
À la lumière de ce que vous avez lu, peut-être pensez-vous que l’écoute attentive est
une compétence pratiquement impossible à maîtriser. Fort heureusement, en combi-
nant certaines attitudes et certaines techniques, chacun peut réellement améliorer son
écoute. Les lignes directrices suivantes vous aideront à y parvenir.

Parler moins
Comme le disait le philosophe grec Zénon : « Nous sommes nés avec deux oreilles,
mais une seule bouche, an d’entendre plus et de parler moins. » Si votre objectif est
réellement de comprendre la personne qui parle, il faut éviter d’accaparer le devant
de la scène ou de détourner la conversation. Parler moins ne veut pas dire demeurer
silencieux. Comme nous le verrons plus loin, faire des observations qui clarient la
compréhension du message et demander des informations complémentaires est une
façon de mieux écouter l’autre.

Éliminer les distractions
Certaines sources de distraction sont externes ; elles proviennent de l’environne-
ment immédiat : sonneries de téléphone, émissions de radio ou de télévision, visites
impromptues d’amis. D’autres sont personnelles, internes :
préoccupations professionnelles, estomac vide, fatigue. An
d’être plus réceptif aux messages, on doit, dans la mesure du
possible, éliminer les distractions externes et internes qui per-
turbent l’écoute. Il faudrait, par exemple, éteindre le téléviseur
et la sonnerie du téléphone ou aller dans une pièce calme pour
pouvoir écouter l’autre avec une plus grande attention.

Ne pas juger prématurément
Il est essentiel de bien comprendre les idées de la personne
qui parle avant de tirer des conclusions. En dépit de cette
évidence, on a souvent tendance à porter des jugements hâ-
tifs, à évaluer les autres avant même d’avoir entendu tout ce
qu’ils ont à dire. Cette tendance est encore plus prononcée
lorsque les idées de l’émetteur sont en conflit avec celles du
récepteur. Des conversations qui devraient être des échanges
d’idées deviennent des joutes verbales, chaque « adversaire »
cherchant alors à remporter la victoire. Il est également ten-
tant de juger prématurément les autres lorsqu’on se sent

Pour être entendu, il faut
parfois être silencieux.

Proverbe chinois

« «
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critiqué, même si leurs remarques renferment une part de vérité. Dans d’autres
cas, ce sont des premières impressions qui mènent à des jugements prématurés
et souvent erronés. La leçon à tirer de telles situations ? Il faut écouter d’abord,
s’assurer ensuite d’avoir bien compris, et seulement alors se forger une opinion.

Rechercher les idées principales
La plupart des gens qui formulent un message partent d’une idée maîtresse. Étant
donné qu’on pense plus rapidement qu’on ne s’exprime, il est possible d’extraire l’idée
maîtresse du ot de paroles qu’on entend. Dans les cas où il est difcile de saisir où
l’émetteur veut en venir, on peut apprendre à développer certaines habiletés, comme
nous allons le voir maintenant.

7.4 LES TECHNIQUES D’ÉCOUTE
Le reste de ce chapitre présente diverses techniques d’écoute qui sont utilisées dans des
relations en milieu de travail ou entre amis ou parents.

7.4.1 L’écoute passive
Dans certains cas, la meilleure façon d’écouter est d’inciter le locuteur à conti-
nuer de parler. C’est ce qu’on appelle l’écoute passive. Ce type d’écoute consiste
à savoir utiliser les silences et à faire de brèves réexions encourageantes pour
faire parler l’émetteur, un peu comme le font les psychologues lors d’une consulta-
tion. En plus d’aider le récepteur à mieux comprendre l’émetteur, l’écoute passive
peut également amener ce dernier à clarier ses idées et ses sentiments. Voici un
exemple d’écoute passive :

Vincent : Le père de Julie me propose un ordinateur très performant pour seulement
600 $. Si je veux l’acheter, il faut que je me décide immédiatement, car il a un
autre acheteur en vue. C’est une très bonne affaire. Par contre, si je l’achète,
je vais y consacrer toutes mes économies. Et il me faudra au moins un an
pour arriver à épargner la même somme.

Roxane : Hum, hum...

Vincent : Je ne pourrai pas non plus faire de ski cet hiver. Par contre, j’aurai plus de
temps pour mes études et je réussirai mieux.

Roxane : C’est certain.

Vincent : Penses-tu que je devrais l’acheter ?

Roxane : Je n’en sais rien. Qu’en penses-tu, toi ?

Vincent : Je n’arrive tout simplement pas à me décider.

Roxane : …

Vincent : Je pense que je vais l’acheter. Une occasion semblable ne se représentera pas.

Dans des situations d’écoute passive comme celle-ci, la personne qui reçoit le mes-
sage fait ofce de catalyseur : elle peut aider l’autre à trouver une solution à ses pro-
blèmes. Cette approche est efcace lorsqu’elle est appliquée avec sincérité, c’est-à-dire
lorsqu’on montre à son interlocuteur qu’on prend réellement ses problèmes à cœur.
Tout se joue donc dans le comportement non verbal : regard, attitudes, expressions
faciales, ton de la voix. Une démarche purement mécanique ne ferait qu’agacer l’autre.

Écoute passive écoute qui
consiste à utiliser les silences et de
brèves réexions dans le but d’inci-
ter l’émetteur à continuer de parler.

3

Catalyseur élément ou personne
qui provoque une réaction par
sa seule présence ou son
intervention.
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7.4.2 Le soutien
Dans certaines situations, les gens veulent savoir s’ils peuvent « compter » sur la per-
sonne qui les écoute. L’écoute de soutien témoigne de la solidarité de la personne qui
reçoit le message par rapport à la situation que vit l’émetteur23.

Écoute de soutien écoute
témoignant de la solidarité du
récepteur envers l’émetteur.

Cellulaires en classe : entre ras-le-bol et indifférence
L’utilisation du cellulaire en classe dérange les professeurs
d’université. En coulisse, ils se plaignent du manque d’atten-
tion causé par ces jouets modernes. Pourtant, même si le sujet
soulève l’ire des principaux concernés, peu décident d’agir.

Jean-Robin April, qui enseigne à de futurs professeurs à la
Faculté des sciences de l’éducation de l’UQAM, se plaint jus-
tement de cette indifférence de la part de ses collègues. « Ce
qui me gêne, c’est que j’ai l’impression d’être le seul à dire les
choses, je n’ai pas l’impression qu’il y a beaucoup de profs qui
en parlent. »

Il s’étonne également du comportement de ses étudiants.
« C’est étrange parce que j’enseigne à de futurs profs qui vont
éventuellement être devant d’autres personnes et ils ne voient
pas ça comme un manque de respect. »

Certains professeurs comme Didier Oti, qui enseigne à la
Faculté de communication de l’UQAM, va plus loin. Pour lui,
la simple présence physique au cours ne suffit pas, il faut
aussi être présent mentalement.

Dès le début de la session, il lance un message clair aux étu-
diants : l’utilisation d’appareils électroniques à des fins de di-
vertissement ne sera pas tolérée.

Si l’étudiant s’absente trop souvent où s’il texte pendant son
cours, 5 % de sa note finale pourrait lui être retiré. « Générale-
ment, une fois l’idée présentée, ça se passe bien », affirme-t-il.

Responsabilisation

Simon Collin, dont les recherches portent sur le rapport entre
les technologies et la langue, la culture et la société en
éducation, pense qu’il ne faudrait pas interdire l’utilisation du
cellulaire en classe, mais plutôt sensibiliser les étudiants à son
usage.

« Je ne dirais pas que c’est l’arrivée du cellulaire qui distrait
les étudiants, à mon avis c’est l’inverse, ils sont distraits donc
ils utilisent le cellulaire. » Spécialisée dans l’intégration
pédagogique des technologies de l’information et de la

communication, Carole Raby estime que la façon dont le pro-
fesseur donne son cours aurait une influence sur le compor-
tement des étudiants.

« Si l’enseignant lit un PowerPoint pendant trois heures, c’est
sûr que les étudiants vont être tentés de texter. Lorsque les
étudiants sont actifs, ils n’ont pas le temps de texter. »

Elle rappelle qu’on est entre adultes à l’université. Elle encou-
rage donc la responsabilisation de chaque étudiant. « Si l’étu-
diant choisit consciemment de faire autre chose avec son
portable dans mon cours, il va se pénaliser lui-même si mon
cours est bien monté. »

Pas de réflexion

Le phénomène prend de l’ampleur, mais hors des salles de
professeurs, le débat suscite moins d’intérêt. La direction
de l’UQAM dit qu’il n’y a pas, pour l’instant, de réflexion sur une
politique pour réglementer l’utilisation du cellulaire en classe.

De même, d’après les porte-parole de l’Association des étu-
diants de l’École des sciences de la gestion et de l’Association
facultaire étudiante des Langues et Communications de
l’UQAM, les étudiants ne se sont pas penchés sur le sujet.

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE

Source : Lafortune, P. (UQAM) (2013, 10 avril). Cellulaires en classe : entre ras-le-bol et indifférence. 24 heures.
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Le soutien revêt plusieurs formes :

l’empathie : « Je comprends pourquoi tu es contrarié. »
« En effet, moi aussi, j’ai trouvé ce cours difcile. »

l’accord : « Tu as raison, le patron est injuste. »
« Ce travail semble te convenir parfaitement. »

l’offre d’aide : « Je suis là si tu as besoin de moi. »
« Cela me ferait plaisir de réviser la matière avec toi, si tu le souhaites. »

l’éloge : « Wow, tu as fait un travail remarquable ! »
« Tu es une personne fantastique et si elle n’a pas su le voir, c’est son
problème ! »

le réconfort : « Veux-tu que je passe la soirée avec toi ? »
« Je suis sûre que tu feras un excellent travail. »

L’importance de recevoir du réconfort et de l’aide pour faire face à certaines dif-
cultés a été maintes fois conrmée. Une étude a d’ailleurs révélé que la « capacité à

apporter un certain réconfort » est l’une des
plus grandes aptitudes de communication
que peut avoir un ami24. La valeur du sou-
tien est évidente non seulement pour régler
de graves problèmes personnels, mais égale-
ment pour surmonter les soucis ou les petites
déceptions du quotidien qui peuvent aussi
peser très lourd sur la santé mentale et phy-
sique25. La recherche le dit clairement : rece-
voir du soutien affectif dans les moments de
stress est bénéque pour la santé26.

Il est facile de déterminer les comportements
qui vont à l’encontre du soutien efcace. Cer-
tains chercheurs ont qualié ces messages
de « piètres consolations27 ». La rubrique
#Communication électronique reprend des
messages réels de cette nature provenant

Dans le film 50/50, Adam (Joseph
Gordon-Levitt) reçoit plusieurs
types de réponses (certaines plus
utiles que d’autres) de ses amis,
des membres de sa famille et
des professionnels qui l’écoutent
alors qu’il lutte contre le cancer.
(Voir le résumé du film à la fin
de ce chapitre.)

Messages à proscrire
Loin d’être consolant, ces messages vont à l’encontre d’un soutien efficace.

« Ne le prends pas si mal. C’était une moins que rien. »

« Ça, ce n’est rien ! Tu veux savoir comment j’ai été plaqué ? »

« De toute façon, je ne sais pas ce que tu pouvais bien lui trouver. Tu peux avoir beaucoup mieux. »

« Il était beaucoup trop jeune pour toi. »

« Dans la vie, on ne peut pas tout avoir. »

« Elle a toujours dit du mal de toi dans ton dos. Personne n’a besoin d’une amie comme ça. »

« Maintenant, nous allons avoir plus de temps à passer ensemble, comme avant ! »

« C’est mieux que vous vous soyez laissés maintenant que plus tard. »

« Tu vas voir, le temps arrange les choses. Tu ne t’en rappelleras plus le jour de tes noces. »

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE
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de discussions en ligne. Comme vous vous en êtes sûrement rendu compte, ces
messages ne peuvent pas être associés au soutien.

Respecter les sentiments des autres
Bien qu’un commentaire comme « Ne t’en fais pas » vise à apporter du réconfort, il
comporte un message sous-jacent : on désire que l’autre se sente autrement. Ironique-
ment, cette suggestion a peu de chances d’avoir un effet, car il est peu probable que
l’autre retrouve la paix d’esprit simplement grâce à ces « bonnes » paroles. La recherche
le montre : les messages qui reconnaissent, approfondissent et appuient les sentiments
d’une personne en détresse sont perçus comme plus utiles que ceux qui les recon-
naissent superciellement ou qui les nient28.

Accorder à la situation l’importance qu’elle requiert
Le mot « seulement » est parfois employé dans le but de diminuer l’anxiété ou les
frustrations de l’autre, mais cela produit souvent l’effet contraire. Pour la personne
victime de violence verbale, ce ne sont pas « seulement des mots » ; pour celle qui vit
une peine d’amour, ça ne faisait pas « seulement trois mois » qu’elle avait un amou-
reux ; pour l’enfant qui n’a pas reçu d’invitation à une fête, ce n’est pas « seulement
une fête »…

Se concentrer sur le moment présent
Il est parfois vrai que « tout ira mieux demain », mais ce n’est pas toujours le cas. Même
si une prédiction comme « Dans dix ans, tu ne te souviendras plus de son nom » peut
se révéler exacte, cette tentative de soutien n’est pas d’un grand réconfort pour la per-
sonne qui vit une rupture.

S’abstenir de juger
Il est rarement encourageant d’entendre : « Tu sais, c’est uniquement de ta faute, tu n’au-
rais vraiment pas dû faire cela. » Les jugements de valeur et les afrmations condescen-
dantes sont plus susceptibles d’engendrer la méance que d’aider les gens à aller mieux.

Éviter de parler de son propre vécu
Il est souvent tentant de raconter une expérience similaire qu’on a vécue antérieurement
(« Je sais exactement ce que tu ressens. Quelque chose comme ça m’est déjà arrivé
et… »). Bien que l’intention soit de faire preuve d’empathie, les recherches ont démon-
tré que de tels commentaires n’aident pas la personne afigée parce qu’ils détournent
l’attention d’elle29.

Reconnaître la douleur des autres
Le fait de réagir aux inquiétudes des autres en se défendant (« Ne me reproche rien, j’ai
fait ce que j’ai pu ») montre clairement qu’on se soucie davantage de soi que de l’aide
à leur apporter.

Combien de fois les gens échouent-ils à offrir une écoute et un soutien appropriés ?
Une étude réalisée auprès de personnes endeuillées indique que 80 % des commen-
taires qui leur avaient été faits n’étaient d’aucun secours30. Des afrmations telles
que « Tu devrais sortir plus », « Ce sont toujours les meilleurs qui partent en premier »
ou « Elle ne souffre plus maintenant » sont très fréquentes mais souvent inutiles.
Bien plus aidantes sont les expressions qui reconnaissent la douleur des personnes
en deuil.

4
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7.4.3 L’interprétation
Dans ce type d’intervention, le récepteur interprète le message de l’émetteur. Des inter-
prétations comme celles-ci vous sont probablement familières.

• « En fait, ce qui te tracasse véritablement, c’est… »

• « Elle agit comme cela parce que… »

• « Je ne pense pas que tu voulais réellement dire cela. »

• « Le problème a peut-être surgi quand elle… »

L’interprétation est souvent un bon moyen d’aider les gens à envisager des solutions de
rechange, solutions auxquelles ils n’auraient jamais songé sans aide.

Parfois, une interprétation juste permet à l’interlocuteur de mieux comprendre la situa-
tion. Toutefois, la plupart du temps, cette approche crée plus de complications qu’elle
n’en résout. Ce type d’intervention présente deux problèmes majeurs. Premièrement,
l’interprétation de la situation peut être inexacte et désorienter davantage l’émetteur. Il
est en effet très difcile de faire une interprétation juste si on ne connaît que quelques
éléments d’une histoire. De plus, l’interprétation est inévitablement teintée des expé-
riences et des façons de réagir du récepteur, qui ne sont pas les mêmes que celles de
son interlocuteur.

Deuxièmement, même si l’interprétation est exacte, il est parfois inutile de l’exprimer,
notamment parce qu’elle risque de provoquer chez l’émetteur une réaction de méance
(l’interprétation provenant d’une autre personne peut en effet suggérer que celle-ci se
pense plus compétente pour solutionner le problème).

Il est vrai que certaines personnes sont tentées de proposer une interprétation de la
situation pour montrer qu’elles sont brillantes, ou même pour rendre l’autre mal à l’aise
de ne pas avoir su l’analyser correctement dès le départ. Inutile de dire que des phrases
comme « Il me semble que la solution à ton problème est évidente » ou « Ça fait longtemps
que je sais que ce n’est pas une personne pour toi » ne sont jamais d’un grand secours.

7.4.4 Les conseils
Lorsqu’une personne parle d’un problème, on a le plus souvent tendance à la conseil-
ler : on veut lui venir en aide en lui proposant des solutions31. Bien que les conseils
puissent parfois se révéler utiles s’ils sont prodigués avec respect et attention32, cette
forme d’intervention a ses limites. Vous pourrez évaluer ces limites en lisant les
conditions et les points à considérer dans les pages qui suivent.

Conseil solution proposée
à un interlocuteur pour régler
une situation.
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En plus de ne pas nécessairement indiquer la meilleure approche à adopter, le conseil
a pour inconvénient d’éviter à l’autre d’assumer la responsabilité de ses décisions. Il
est en effet bien facile de tomber dans les reproches lorsque des conseils n’ont pas
porté leurs fruits. Enn, souvent, les gens ne désirent tout simplement pas recevoir de
conseils. Par conséquent, avant d’en prodiguer, il faut s’assurer de remplir certaines
conditions33.

Être sûr que le conseil est pertinent
Il est essentiel de résister à la tentation d’agir comme si on était une autorité en la ma-
tière quand on a peu de connaissances sur un sujet. De plus, on doit prendre conscience
que ce qui est approprié pour soi ne l’est pas nécessairement pour l’autre.

Se demander si la personne est prête à l’accepter
De cette façon, on évite d’être frustré en s’apercevant que la personne à qui on a
donné un conseil avait déjà une autre solution en tête. La meilleure façon de savoir
si quelqu’un est prêt à accepter un conseil, c’est d’attendre qu’il le demande. Imposer
des conseils à une personne qui n’en a pas demandé entraîne souvent chez celle-ci une
réaction de méance et du ressentiment.

Être sûr qu’il n’y aura pas de reproches si le conseil ne porte pas ses fruits
La personne qui reçoit un conseil a le choix de l’accepter ou non, et c’est elle qui doit
en assumer la responsabilité.

La pertinence de donner un conseil
Pour comprendre en quoi donner un conseil peut être délicat,
réfléchissez à ce qui suit.

1 Rappelez-vous une situation dans laquelle une personne
vous a prodigué un conseil qui s’est révélé utile. Vérifiez
dans quelle mesure la communication de ce conseil se
conformait aux considérations énumérées ci-après.

2 Maintenant, rappelez-vous une situation dans laquelle
une personne vous a offert un conseil qui ne vous a pas
aidé. Vérifiez si cette personne a ignoré l’une des consi-
dérations énumérées ci-après.

3 En vous appuyant sur votre analyse, décrivez la manière
qui serait la plus constructive de donner un conseil à
quelqu’un.

Points à considérer

Y a-t-il lieu de donner un conseil ? Si la personne a déjà
mis en œuvre une solution, elle n’aimera guère qu’on lui offre
un conseil après qu’elle a pris une décision (« Je ne peux pas
croire que tu sois encore avec lui »).

Le conseil est-il le bienvenu ? En général, les gens n’ac-
cordent pas de valeur à un conseil qu’ils n’ont pas sollicité. Il

est avisé de demander à la personne si elle souhaite entendre
le conseil que vous comptez lui prodiguer. N’oubliez pas que,
parfois, l’autre a simplement besoin d’une oreille attentive,
pas nécessairement de solutions à ses problèmes.

Le conseil est-il offert au bon moment ? Une personne sera
plus réceptive à un conseil si on lui propose d’abord du soutien,
si on reformule les réponses et pose des questions dans le but
de mieux la comprendre et de mieux cerner la situation.

Le conseil provient-il d’un expert ? Si on souhaite conseiller
les autres sur tout, de l’achat d’une voiture à la gestion des
relations personnelles, il est important d’avoir de l’expérience
et des compétences dans ces domaines. Si on ne possède
aucune connaissance sur un sujet, il vaut mieux offrir du sou-
tien à la personne, puis l’encourager à consulter des experts.

Le conseil est-il formulé d’une façon respectueuse, qui
permet à l’autre de sauver la face ? Personne n’aime rece-
voir des ordres ni se sentir diminué, même si le conseil est bon.
Il faut garder à l’esprit que les messages sont constitués d’un
contenu et d’une dimension relationnelle. Parfois, le message
relationnel tacite véhiculé avec le conseil (« Je suis plus intelli-
gent que toi », « Tu n’es pas assez brillant pour trouver cette
solution toi-même ») empêche l’autre
d’entendre le conseil34.

INVITATION À L’INTROSPECTION
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7.4.5 L’interrogation
Le fait de poser des questions peut aider le récepteur du message de trois façons. Il peut
ainsi apprendre des faits et des détails qui afnent sa compréhension (« A-t-il expliqué
pourquoi il a fait cela ? », « Qu’est-il arrivé ensuite ? »). De plus, l’interrogation peut aider
à comprendre autant ce que l’autre pense et ressent (« Qu’en penses-tu ? », « Es-tu très
fâché contre moi ? ») que ce qu’il désire (« Est-ce que tu me demandes de m’excuser ? »).

Les questions constituent également un outil pour celui qui y répond. Comme le savent
tous ceux qui travaillent en relation d’aide, poser des questions favorise la découverte
de soi. Puisqu’il est parfois hasardeux de jouer les conseillers (parce qu’on ne connaît
pas tous les détails de l’histoire ni les sentiments réels de l’autre personne dans une
situation donnée), l’interrogation peut amener l’autre à explorer ses pensées et ses sen-
timents. Demander « Alors, à ton avis, quelles sont les possibilités ? » peut inciter un
collègue à trouver des solutions de rechange créatives pour résoudre un problème. De-
mander « Quelle serait la solution idéale selon toi ? » peut aider un ami à parler de ses
désirs et besoins. Plus important encore, encourager la découverte plutôt que donner
des conseils montre qu’on a conance en la capacité de l’autre à trouver ses propres
solutions. C’est probablement le message essentiel à communiquer par toute personne
qui écoute attentivement.

Malgré leurs avantages apparents, certaines questions sont moins utiles que d’autres
car elles ont pour but de dissimuler un message, et non d’en recevoir un. Ces fausses
questions peuvent prendre des formes variées.

Les questions à éviter
Les questions pièges Prenons l’exemple de deux amis qui sortent du cinéma. Le pre-
mier, qui n’a pas aimé le lm, demande au second : « Tu n’as pas aimé ce lm, n’est-ce
pas ? » En formulant ainsi sa question, il entraîne son ami dans une impasse. Que répondre ?
S’il a aimé le lm, il peut tenter une réponse franche et défendre sa position ; il peut aussi
choisir de taire son opinion et de mentir, ou de répondre vaguement (« Ce n’est peut-être
pas un chef-d’œuvre… »). Il serait beaucoup plus simple pour lui de répondre à une ques-
tion sincère comme « Que penses-tu de ce lm ? »

Les questions afrmatives Une question comme « Tu as enn raccroché le télé-
phone ? » s’approche plus de l’afrmation que de l’interrogation, ce que la personne
touchée ne manquera pas de comprendre. En insistant sur certains mots, on peut aussi
transformer une question en afrmation : « Tu as prêté de l’argent à Marie ? » Par ail-
leurs, derrière les questions peuvent aussi se cacher des conseils. La personne qui de-
mande à un ami « Vas-tu défendre ta position et lui donner ce qu’il mérite ? » exprime
indirectement son opinion sur ce qu’il convient de faire.

Les questions contenant un but caché Il est toujours embarrassant de répondre
à une question du genre : « Es-tu occupé samedi soir ? » Si vous répondez non en pensant
que votre interlocuteur vous proposera une sortie intéressante, vous serez probable-
ment déçu d’apprendre qu’il a besoin d’aide pour un travail de session ! De toute évi-
dence, de telles questions ne sont pas faites pour favoriser la compréhension ; elles
servent plutôt à cacher la proposition qui va suivre. À des questions comme « Peux-tu
me rendre service ? », « Est-ce que tu me promets de ne pas te fâcher si je te dis ce qui est
arrivé ? », les communicateurs avisés répondent prudemment, par exemple en disant
« Cela dépend » ou encore « Dis-moi ce que tu as en tête et je te donnerai ma réponse ».

Les questions appelant des réponses « correctes » Il vous est sûrement déjà
arrivé de devoir répondre à la demande de quelqu’un qui ne voulait entendre qu’une
réponse bien précise. Une question comme « Quelles chaussures devrais-je mettre à ton

Interrogation le fait de poser
des questions à un interlocuteur
pour mieux comprendre ses sen
timents ou pensées, ou obtenir
des détails.
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avis ? » peut être sincère, sauf si la personne qui la pose a une idée
préconçue. Quand c’est le cas, l’émetteur n’a pas envie d’écouter
des opinions contraires, et les réponses « incorrectes » sont élimi-
nées. Certaines de ces questions peuvent entraîner l’autre sur un
terrain délicat. La question classique « Chéri, trouves-tu que j’ai pris
du poids ? » est une demande de réponse « correcte ».

Les questions basées sur des présomptions Une question
telle que « Pourquoi ne m’écoutes-tu pas ? » suppose que l’autre per-
sonne n’est pas attentive. « Qu’y a-t-il ? » sous-entend que quelque
chose ne va pas. Comme nous l’avons vu dans le chapitre 3, la
vérication des perceptions permet de valider si des suppositions
sont justes ou non. Rappelez-vous que cette vérication comporte
une description du comportement et au moins une interprétation
de la situation, suivies d’une demande sincère d’éclaircissement :
« Comme tu regardais la télé, je croyais que tu ne m’écoutais pas,
mais j’ai pu me tromper. As-tu prêté attention à ce que j’ai dit ? »

7.4.6 La reformulation
Bien que poser des questions soit souvent un moyen efcace de mieux comprendre
les messages des autres, il arrive que cela n’aide en rien. L’interrogation peut même
conduire à une rupture de la communication. Imaginez que vous demandez à un ami
des indications pour vous rendre chez lui. Il vous donne les directives suivantes :
« Fais environ un kilomètre, puis dirige-toi vers l’est. » Quels sont les problèmes que
peut poser un tel message ? D’abord, l’évaluation de la distance peut grandement
varier d’une personne à l’autre : l’une imaginera avoir fait un kilomètre après en
avoir parcouru presque deux, tandis que pour une autre, ce sera après avoir franchi
300 mètres. De même, la consigne « dirige-toi vers l’est » paraîtra très oue à celui qui
n’a pas un bon sens de l’orientation. En gardant cela à l’esprit, supposez que, pour
vérier les indications données, vous demandiez « Après avoir tourné, combien de
temps dois-je encore rouler ? » et que votre ami vous réponde « Mon appartement est
à environ 10-15 minutes du coin où tu dois tourner ». Si vous n’avez aucune autre
information, il est fort probable que vous vivrez de nombreuses frustrations avant
d’arriver à votre destination !

Une autre méthode permet de conrmer qu’on a compris ce qui a été dit avant de passer
à d’autres questions : la reformulation. Il s’agit alors pour le récepteur de reprendre
dans ses propres mots ce qu’il a entendu. Dans le scénario précédent, si vous aviez re-
formulé en disant « Tu me dis de parcourir un kilomètre, jusqu’à ce que je voie l’école,
puis de tourner vers l’est en direction de la montagne, c’est bien cela ? », l’émetteur
aurait probablement été amené à clarier son message.

Il est important de noter que si on répète mot pour mot ce que l’autre a dit, on
aura l’air idiot, sans compter que cela ne servira pas à préciser le message. Voici
des exemples qui montrent la différence entre une répétition bête et une véritable
reformulation.

Énoncé : « Je viens de recevoir ma note d’examen. Je trouve cela vraiment plate
car je n’ai pas eu une bonne note et pourtant, j’avais passé plusieurs
heures à étudier et à réviser la matière. »

Répétition : « Tu viens d’avoir ta note d’examen et tu trouves cela plate car tu n’as
pas eu une bonne note. »

Reformulation : « Si je comprends bien, tu es déçu de ta note d’examen car en plus, tu
as investi beaucoup d’énergie dans tes études. »

Reformulation procédé qui
consiste à reprendre, dans ses
propres mots, les pensées et
les émotions de l’émetteur, an
de vérier ce qu’on a compris
de son message.
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Énoncé : « Oh, ce lm m’a ému aux larmes ; j’ai trouvé l’histoire très belle. C’est
très touchant de voir ce qu’il était prêt à faire pour sauver celle qu’il
aime. »

Répétition : « Tu as trouvé l’histoire belle et ça t’a touché qu’il veuille sauver celle
qu’il aime. »

Reformulation : « L’histoire d’amour t’a beaucoup touché. »

En vous faisant le miroir des pensées et des sentiments de l’autre (au lieu de juger ou
d’interpréter ses propos), vous lui montrez votre engagement et votre sollicitude envers
lui. La reformulation encourage les personnes qui ont un problème à en discuter de
manière plus approfondie. Le fait de reéter leurs pensées et leurs sentiments leur per-
met de se décharger d’une grande part de leurs préoccupations, ce qui entraîne souvent
une grande libération sur le plan émotionnel.

Enn, la reformulation peut aider l’émetteur à trouver des solutions qu’il lui était im-
possible d’entrevoir jusque-là. Ces caractéristiques font de la reformulation une com-
pétence essentielle dans plusieurs domaines, dont la psychologie, le travail social, la
médecine, la vente et le marketing35.

Même si une reformulation n’est pas la plus juste, elle offre tout de même à l’autre la
possibilité de rectier son message. Apprendre à faire de bonnes reformulations peut
prendre du temps. Comme cette technique peut donner lieu à quelques maladresses
au début, appliquez-la de façon graduelle. Une fois que vous l’aurez apprivoisée, vous
pourrez y recourir dans plusieurs situations personnelles ou professionnelles et béné-
cier de ses avantages.

Il y a quelques facteurs à considérer avant de recourir à la reformulation.

Mettez la reformulation en pratique
Cet exercice vous aidera à voir qu’il est possible de com-
prendre une personne avec qui vous êtes en désaccord sans
pour autant vous disputer avec elle ou renoncer à votre point
de vue.

1 Mettez-vous en équipe de deux.

2 Trouvez un sujet sur lequel votre partenaire et vous-
même êtes apparemment en désaccord : un sujet d’ac-
tualité, une question d’ordre philosophique ou moral, ou
peut-être simplement une question de goûts personnels.

3 L’émetteur commence par donner son opinion sur le sujet.
La tâche du récepteur est de reformuler l’idée de l’émet-
teur, c’est-à-dire de comprendre les propos de celui-ci,
sans dire s’il est d’accord ou non.

4 L’émetteur doit indiquer si la reformulation que le récep-
teur a faite est exacte ou non. S’il y a eu un malentendu,
l’émetteur doit l’éclaircir. Par la suite, le récepteur doit
redire à l’émetteur ce qu’il a compris. Continuez ainsi

jusqu’à ce que le récepteur ait bien compris le message
de l’émetteur.

5 Continuez ces échanges jusqu’à ce que l’émetteur soit
certain d’avoir bien exprimé tout ce qu’il devait expri-
mer, et de s’être bien fait comprendre du récepteur.

6 Discutez ensuite des questions qui suivent :

a) En quoi votre compréhension de la position de votre
partenaire a-t-elle changé après avoir eu recours à
la reformulation ?

b) Pensez-vous que l’écart entre votre position et celle de
votre partenaire a diminué grâce à la reformulation ?

c) Qu’avez-vous ressenti à l’issue de la conversation ?
En quoi vos sentiments diffèrent-ils de ce que vous
ressentez d’habitude après une controverse ?

d) En quoi votre vie changerait-elle si vous appliquiez la
technique de la reformulation à la maison ? au travail ?
avec vos amis ?)

TRAVAILLEZ VOS HABILETÉS

La réalité de l’autre personne
n’est pas dans ce qu’elle
dévoile, mais au contraire
dans ce qu’elle ne peut pas
nous révéler. C’est pourquoi,
si vous désirez réellement la
comprendre, faites attention
non pas à ce qu’elle dit, mais
plutôt à ce qu’elle ne dit pas.

Kahlil Gibran, poète du Moyen-Orient

«

«
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Jill et Mark : la reformulation

La conversation entre deux collègues présentée dans la vidéo Jill
et Mark : la reformulation et diverses autres techniques d’écoute

peuvent aider les gens à résoudre leurs problèmes. Notez com-
ment Jill arrive à une conclusion sans les conseils de Mark.
Remarquez aussi le naturel de la reformulation lorsqu’elle est
associée à des questions sincères et à d’autres formes d’écoute
aidantes.

Jill : Depuis quelque temps, notre patron me fait une drôle
d’impression.

Mark : Qu’est-ce que tu veux dire ?

Jill : Je commence à me demander s’il a un problème avec les
femmes. Ou peut-être juste avec moi ?

Mark : Tu penses qu’il te fait des avances ? (Mark fait une interpréta-
tion de ce que Jill dit.)

Jill : Oh non ! Pas du tout !...

(Poursuivez l’écoute)
Vidéo Jill et Mark :
la reformulation

APPLICATION

Que diriez-vous ?
Maintenant que vous connaissez plusieurs formes d’écoute,
faites l’exercice suivant pour avoir un aperçu de leur emploi
dans la vie de tous les jours et dans les relations d’aide.

1 Pour chacune des situations suivantes, dites ce que
vous donneriez comme réponse au problème exposé.
Quelle technique d’écoute choisiriez-vous ?

a) « Mes parents ne me comprennent pas. Tout ce que
j’aime va à l’encontre de leurs valeurs, et ils ne
semblent pas accepter mes émotions. Ce n’est pas
qu’ils ne m’aiment pas, au contraire, mais ils ne
m’acceptent pas tel que je suis. »

b) « Je suis assez découragée depuis quelque temps.
Je ne peux tout simplement pas avoir de relation
amoureuse sérieuse avec les garçons. J’ai plusieurs
bons copains, mais cela ne va jamais plus loin. J’en
ai assez de n’être qu’une bonne amie pour eux... Je
désire aller plus loin. »

c) (L’enfant s’adressant à ses parents.) « Je vous
déteste. Vous sortez toujours et vous me laissez
avec une gardienne idiote. Pourquoi vous ne
m’aimez pas ? »

d) « Je ne sais vraiment pas quoi faire de ma vie. J’en ai
plus qu’assez d’aller à l’école, mais pas moyen de

trouver un travail intéressant. Je pourrais lâcher les
études pendant quelque temps, mais cela non plus
n’est pas une très bonne solution. »

e) « Les choses ont tendance à ne pas tourner très rond
avec ma femme en ce moment. Ce n’est pas que nous
nous disputons, mais toute l’excitation du début semble
avoir disparu. Nous sommes tombés dans la routine, et
cette situation ne fait qu’empirer. »

f) « Je ne peux m’empêcher de penser que mon patron
m’en veut. Il n’a pas de sens de l’humour depuis
quelque temps et il ne m’a rien dit du tout sur mon
travail depuis au moins trois semaines. Je me de-
mande ce que je devrais faire. »

2 Une fois que vous aurez formulé vos réponses pour
chacune des situations, imaginez l’issue probable de
la conversation qui aurait suivi. Si vous faites l’exercice
en classe, vous pouvez former des équipes de deux :
l’un joue le rôle de la personne qui vit le problème et
l’autre, le rôle de celle qui tente de l’aider. En fonction de
votre idée sur le déroulement de la conversation, déter-
minez les réponses qui ont été productives et celles qui
ne l’ont pas été.

INVITATION À L’INTROSPECTION
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Le problème est-il assez complexe ?
Dans certaines situations, la reformulation n’est pas appropriée. Imaginez que vous de-
mandez à la personne qui prépare le dîner quand le repas sera prêt et qu’elle vous réponde :
« Tu veux savoir quand nous allons manger ? » Une telle réponse n’est qu’exaspérante. De
même, reéter les émotions de l’autre n’est probablement pas nécessaire quand un ami dit
« Je déteste recevoir une amende ! »

A-t-on sufsamment de temps et de disponibilité ?
L’écoute requiert du temps. Il vaut mieux ne pas amorcer une discussion si, par manque
de temps, on n’est pas en mesure de la terminer. Il faut souligner toutefois que la solli-
citude qu’on témoigne en reformulant est encore plus importante que le temps accordé
à la personne. Par contre, une reformulation mécanique ou qui manque de sincérité
risque de faire plus de mal que de bien36.

La reformulation est-elle proportionnelle aux autres réponses ?
Elle peut devenir ennuyeuse si on en abuse. C’est particulièrement vrai lorsqu’une per-
sonne commence à l’appliquer systématiquement. Comme nous l’avons dit précédemment,
mieux vaut introduire graduellement la reformulation dans son répertoire de réponses.

7.4.7 Le jugement
Lorsqu’il pose un jugement, le récepteur évalue les pensées ou les comportements de
l’émetteur. Un jugement peut être favorable (« C’est une excellente idée » ou « Tu es sur
la bonne voie maintenant ») ou défavorable (« Une attitude comme celle-là ne te mènera
nulle part »). Qu’il soit positif ou négatif, le jugement sous-entend que la personne qui le
pose (le récepteur) se croit qualiée pour évaluer les pensées ou les actes de l’émetteur.

Les jugements négatifs sont parfois de pures critiques. Vous avez sûrement déjà enten-
du des réexions telles que « Tu l’as bien cherché ! », « Je te l’avais bien dit ! » ou « Te
voilà dans de beaux draps ! » Des réponses de ce type ont l’effet d’une gie et ramènent
la personne sur terre, mais elles n’améliorent que très rarement les choses.

Certaines critiques sont faites dans le but d’aider à résoudre un problème, c’est ce qu’on
appelle une « critique constructive ». À l’école, par exemple, les professeurs ont souvent

recours à la critique constructive au moment
d’évaluer le travail des étudiants an de les
aider à maîtriser certains concepts et habile-
tés. Qu’elle soit justiée ou non, la critique
constructive risque malgré tout de provoquer
une réaction de méance, car elle peut repré-
senter une menace pour l’estime de soi.

7.4.8 Choisir la meilleure
écoute

Vous avez étudié plusieurs techniques qui
favorisent l’écoute. Les meilleurs communi-
cateurs sont ceux qui en utilisent plusieurs,
puisque le choix de la meilleure réponse va-
rie selon les situations, la personne touchée
et le style personnel de chacun.

6

Jugement énoncé laissant sous-
entendre à l’autre qu’on se croit
qualié pour évaluer ses pensées
ou ses actes.
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La situation
Parfois, les gens ont besoin de conseils ; parfois, ils ont besoin d’être encouragés et
de recevoir du soutien. La relation interpersonnelle étant différente entre collègues de
travail et entre amis, la meilleure écoute ne sera donc pas la même dans ces deux
contextes. Dans d’autres situations, ils veulent qu’on les aide à analyser une situation
ou encore qu’on les assiste, par la reformulation par exemple, dans la recherche de leur
propre solution. Un communicateur compétent se doit d’examiner la situation et de

LA CONSIDÉRATION POSITIVE INCONDITIONNELLE

Carl Rogers est le plus célèbre défenseur de ce qu’il a appelé l’écoute active, en tant qu’outil
d’aide thérapeutique (voir le chapitre 13 ). Il s’est intéressé à étudier et à concevoir des
techniques d’entraide que les professionnels peuvent utiliser lors de psychothérapies.

Rogers a utilisé plusieurs appellations pour décrire son approche humaniste : « non direc-
tive », « centrée sur le client » ou « centrée sur la personne ». Toutes reflètent sa croyance que
la meilleure façon d’aider une personne est de lui offrir un climat réconfortant lui permettant
de trouver ses propres réponses.

Rogers pensait que conseiller, juger, analyser et interroger n’étaient pas les meilleurs
moyens d’aider les autres à résoudre leurs problèmes. Au contraire, ses disciples et lui
étaient convaincus que les gens sont foncièrement bons et que tout le monde a le potentiel
et les ressources intérieures nécessaires pour se développer pleinement : « La personne
humaine est un être libre et rationnel, doté d’une force primitive fondamentale naturellement
positive, qui le pousse à se développer37. » Le thérapeute ne fait que guider la personne pour
qu’elle développe son plein potentiel ; il l’amène vers une meilleure acceptation et le respect
de soi.

Un élément essentiel de l’aide centrée sur la personne est ce que Rogers appelait la
considération positive inconditionnelle. Cette attitude nécessite que la personne aidante
traite les idées de l’émetteur avec respect et sans jugement. Elle doit l’accepter pour ce qu’il
est, même si elle n’approuve pas son attitude. Cette approche n’oblige pas la personne ai-
dante à être d’accord avec tout ce que pense, ressent ou fait l’émetteur. Elle l’oblige toute-
fois à faire preuve d’authenticité. Ces principes sont très efficaces dans une approche de
relation d’aide humaniste et seront détaillés plus loin dans le chapitre 13.

L’approche centrée sur la personne est très exigeante pour le récepteur. Sur le plan des
habiletés, celui-ci doit pouvoir refléter les pensées et les sentiments de l’émetteur avec
perspicacité et justesse. Le défi d’écouter et de répondre sans émettre de jugements sur les
idées ou le comportement de l’autre est cependant plus grand. Par exemple, il est particu-
lièrement difficile de faire preuve de considération positive inconditionnelle quand on doit
écouter et répondre à quelqu’un dont les croyances, les attitudes et les valeurs diffèrent
profondément des nôtres. L’un des meilleurs modèles de cette approche est illustré par le
personnage de l’aumônier Georges Sainte-Marie (Paul Doucet), qui vient en aide à Marie
Lamontagne (Guylène Tremblay) dans la télésérie Unité 9. (Voir le résumé de cette télésérie
à la fin du chapitre 1.)

Pour mieux comprendre la considération positive inconditionnelle, consultez les travaux suivants de Carl Rogers :
Le Développement de la personne, Paris, Dunod, 1966 ; Carl Rogers on Personal Power, New York, Delacorte
Press, 1977 ; « A Theory of Therapy, Personality and Interpersonal Relationships, as Developed in the Client-
Centered Framework, dans S. Koch (dir.), Psychology : A Study of Science, New York, McGraw-Hill, 1959.

Considération positive
inconditionnelle attitude de
respect et exempte de jugement
qu’on adopte envers autrui.

Authenticité attitude de celui
qui reste lui-même, sans nier sa
propre individualité.
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choisir la réponse la plus appropriée. Pour arriver à mieux comprendre la situation, il
peut poser des questions, reformuler, utiliser des techniques d’écoute passive et offrir
son soutien.

La personne touchée
Certaines personnes utilisent les conseils reçus de façon judicieuse, tandis que d’autres
en redemandent toujours an d’éviter d’assumer la responsabilité de leurs propres déci-
sions. D’autres se braquent devant une critique ou un jugement. La meilleure façon de
déterminer l’approche la plus appropriée est de demander à votre interlocuteur ce qu’il
attend de vous. Une question simple comme « Aimerais-tu que je te donne un conseil
ou as-tu simplement besoin d’une oreille attentive ? » pourra vous aider à adapter votre
réponse selon la personne.

Le style personnel
Vous êtes peut-être quelqu’un de très discret, qui préfère utiliser l’écoute passive, ou
quelqu’un de très perspicace, doué pour analyser les situations. Vous avez peut-être
tendance à juger facilement les autres ou à donner des conseils trop rapidement, sans
connaître les besoins de votre interlocuteur. Quand vous répondez aux messages des
autres, considérez vos forces et vos faiblesses, et adaptez-les en conséquence.

Si vous avez du mal à appliquer toutes ces techniques au début, ne vous découragez
pas. La compétence vient avec la pratique et l’expérience. Rappelez-vous toutefois que
le respect, l’empathie, l’écoute et l’authenticité resteront toujours des valeurs sûres
pour quiconque désire établir une relation d’aide.

7

8
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RÉCAPITULATION

1 Qu’est-ce qui est aussi important que la parole
pour établir et maintenir de bonnes relations
interpersonnelles ?

A) L’écoute

B) Les conseils

C) Le soutien

D) La reformulation

2 Parmi les méthodes suivantes, laquelle permet
de vérier si nous avons bien compris le mes-
sage de l’autre en utilisant nos propres mots ?

A) L’interprétation

B) La répétition

C) L’interrogation

D) La reformulation

3 Si tous vos amis vous disent quelque chose
que vous ne voulez pas entendre à propos de la
personne avec qui vous entretenez une relation
amoureuse, quel type d’écoute êtes-vous le plus
susceptible d’adopter ?

A) La fausse écoute

B) L’écoute sélective

C) L’écoute fuyante

D) L’écoute empathique

4 Éliminer les distractions, parler moins et recher-
cher les idées principales sont .

A) des façons d’amener les autres à adopter le
style de réponses qui convient le mieux

B) des méthodes suggérées dans le présent
ouvrage pour conrmer des messages

C) des dimensions de l’écoute de soutien

D) des façons de mieux écouter

5 Dire à une personne « Ne t’en fais pas, tu
auras moins de peine dans un mois » n’est
pas une forme de soutien efcace, car cela

.

A) équivaut à refuser le droit à la personne
de vivre ses sentiments

B) minimise l’importance de la situation

C) nie la souffrance de la personne dans le
moment présent

D) Toutes ces réponses.

6 Lorsqu’un avocat fait subir un contre-
interrogatoire à une personne, quel type
d’écoute est-il le plus susceptible de privilégier ?

A) L’écoute défensive

B) L’écoute sélective

C) La mise en vedette

D) L’écoute piégée

7 Les questions qui ont pour but de transmettre
un message et non d’en recevoir sont

.

A) de fausses questions

B) des questions d’interprétation

C) des questions sincères

D) des questions basées sur des présomptions

8 Avant de donner un conseil, il faut
.

A) se demander si la personne est prête à
l’accepter

B) être sûr qu’il n’y aura pas de reproches si
le conseil ne porte pas ses fruits

C) être sûr que le conseil est pertinent

D) Toutes ces réponses

9 Une personne oublie généralement
% d’un message original

après deux mois.

A) 50

B) 35

C) 25

D) 75

10 Lorsqu’une personne donne à son interlocuteur
l’impression d’être très attentive alors que ce
n’est pas le cas, à quel type de mauvaise écoute
recourt-elle ?

A) À la fausse écoute

B) À l’écoute sélective

C) À l’écoute fuyante

D) À l’écoute empathique

Pour les réponses, voir le corrigé
à la n du manuel.



7.1 La dénition de l’écoute

L’écoute est la forme de communication la plus cou-
rante, mais sans doute la plus négligée. Il y a une
grande différence entre entendre et écouter, de même
qu’entre l’écoute supercielle et l’écoute attentive.

7.2 Les éléments du processus d’écoute

L’écoute, en tant que processus qui donne un sens
aux messages des autres, comporte cinq éléments :
entendre, prêter attention, comprendre, répondre et
mémoriser.

7.3 Le dé de l’écoute

Certaines façons de répondre peuvent être confondues
avec l’écoute, mais elles ne sont en réalité que de pâles
imitations de l’écoute réelle.

Plusieurs raisons expliquent la mauvaise écoute. Cer-
taines sont liées à la profusion de messages auxquels
on est exposé quotidiennement, tandis que d’autres
sont associées aux préoccupations personnelles, au
bruit et à la rapidité de la pensée qui entraînent une
difculté à se concentrer sur les informations qu’on
reçoit. D’autres raisons ont trait à l’effort considérable

qu’il faut fournir pour écouter attentivement et à la
croyance erronée qu’il y a plus de bénéces à retirer
en prenant la parole qu’en écoutant. Si de nombreuses
personnes ne peuvent recevoir les messages en rai-
son de problèmes auditifs, d’autres écoutent mal par
manque d’entraînement. Parler moins, réduire les dis-
tractions, éviter de porter des jugements prématurés
et rechercher les idées principales dans le message de
l’émetteur sont autant de façons de mieux écouter.

7.4 Les techniques d’écoute

Certaines formes d’écoute accordent beaucoup d’impor-
tance à la cueillette d’informations et à l’aide offerte : ce
sont l’écoute passive, l’interrogation, la reformulation
et le soutien. D’autres sont plus centrées sur les orienta-
tions et les évaluations : il s’agit de l’interprétation, des
conseils et du jugement.

Les communicateurs les plus efcaces recourent à
plusieurs de ces approches, tout en tenant compte
de facteurs tels que la situation,
la personne qu’ils désirent aider
ainsi que leur propre style de
communication.

authenticité (191)

catalyseur (180)

conseil (184)

considération positive
inconditionnelle (191)

écoute (172)

écoute attentive (173)

écoute de soutien (181)

écoute défensive (177)

écoute fuyante (176)

écoute insensible (177)

écoute passive (180)

écoute piégée (177)

écoute sélective (176)

écoute supercielle (172)

égotisme (178)

fausse écoute (176)

interrogation (186)

jugement (190)

mise en vedette (176)

prêter attention (174)

reformulation (187)
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Films et téléséries

CSI : les experts, télésérie créée par Anthony E. Zücker,
Ann Donahue et Carol Mendelsohn (2000-).

Les séries d’enquêtes criminelles telles que CSI : Les ex-
perts sont devenues des classiques de la programma-
tion télévisuelle. Les personnages principaux de CSI
doivent faire preuve d’une très bonne écoute pour ac-
complir leur travail efcacement. Parfois, un avocat re-
court à l’écoute passive et au soutien pour soutirer un
aveu difcile à faire. D’autres fois, un détective privé se
sert de l’interrogation et de l’interprétation pour arriver
à des conclusions déterminantes. Dans d’autres cas, un
policier assiste à une déposition et se souvient ensuite
de détails particuliers qui contribuent à résoudre une
enquête. Dans de nombreuses situations, les personnes
utilisent le conseil ou le jugement avec des clients, des
collègues et des collaborateurs. Regardez un épisode de
la série et notez combien de façons de mieux écouter
(voir les pages 179-180) sont mises en pratique. Il est
probable que vous en relèverez un bon nombre.

La galère, télésérie créée par Renée-Claude Brazeau
(2007-2013).

La galère, c’est l’histoire de quatre amies dans la
mi-trentaine, qui décident d’habiter ensemble, dans
une grande maison, avec leur progéniture. Il y a
Stéphanie, une romancière à succès, mère de trois
enfants de pères différents, qui n’hésite pas à men-
tir pour maintenir l’harmonie sans trop y parvenir ;
Mimi, une esthéticienne au cœur candide et en-
fantin, qui recherche le grand amour et ne trouve
que déception ; Claude, une femme d’affaires très
directive, dont l’écoute laisse à désirer, ultimement

intéressée par la richesse ; et enn Isabelle, une
ex-avocate mariée à un ministre qui la trompe en
couvrant ses frasques d’habiles histoires alors
qu’elle-même est scrupuleusement sincère et ne sup-
porte pas le mensonge.

Malgré leurs différences, ces quatre amies ont un im-
mense respect les unes envers les autres et sont prêtes
à s’offrir du soutien lorsque l’une d’elles en a besoin.
Tout au long des différents épisodes, elles traverse-
ront une multitude d’épreuves nancières, profession-
nelles, conjugales et familiales, et leurs relations se-
ront mises à rude épreuve, ce qui se reétera, bien sûr,
dans leur écoute.

In Treatment (En thérapie), télésérie créée par Hagai
Levi (2008-2010).

Cette série suit Paul (Gabriel Byrne), un thérapeute, au
l de ses séances avec différents clients. Parmi eux, il
y a une jeune femme médecin à la vie romantique sens
dessus dessous, un pilote de chasse prétentieux qui a
laissé pour morts seize enfants iraquiens dans une mis-
sion de bombardement, une gymnaste adolescente qui
a peut-être fait une tentative de suicide et un homme et
une femme qui tentent de sauver leur couple. Un épisode
par semaine nous montre Paul en visite chez son propre
thérapeute (Dianne Wiest). L’approche thérapeutique de
Paul fait appel à tous les types d’écoute décrits dans le
présent chapitre. Grâce à ses aptitudes et au regard au-
thentique qu’il pose sur ses clients, il démontre que ces
types d’écoute peuvent être efcaces. Cette série a été
adaptée dans plusieurs pays. Une version québécoise
intitulée En thérapie est diffusée sur Séries+ et met en
vedette plusieurs acteurs, comme François Papineau,
Élise Guilbault et Macha Limonchik.

50/50, réalisé par Jonathan Levine (2011).

Adam (Joseph Gordon-Levitt) est un jeune homme dans
la vingtaine, qui coule des jours tranquilles à Seattle...
jusqu’à ce qu’il reçoive un diagnostic de cancer. En
apprenant qu’il a une chance sur deux de survivre, la
mère d’Adam (Anjelica Huston), sa petite amie (Bryce
Dallas Howard), son meilleur ami (Seth Rogen), sa
thérapeute (Anna Kendrick) et un groupe de soutien
essaient de l’aider à faire face à cette situation difcile.
Parfois, ils en rient ; d’autres fois, ils en pleurent. Ils lui
offrent parfois des conseils malavisés et, d’autres fois,
ils se contentent de l’écouter. Leurs différentes façons
d’essayer de lui venir en aide offrent un éventail ins-
tructif des divers styles de réactions de soutien.

AUTRES RESSOURCES
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VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 La théorie de l’échange social soutient que les individus
calculent ce qu’ils gagnent dans une relation par rapport
à ce qu’ils y perdent.

2 Dans une relation amoureuse, les partenaires perdent
leur indépendance dans l’intérêt du couple.

3 La poursuite d’une relation ou sa rupture dépend
largement de l’aptitude des partenaires à exprimer
leur insatisfaction.

4 Pour déterminer si une relation est supercielle
ou intime, il faut évaluer l’étendue et la profondeur
des informations révélées.

5 Lorsqu’on interagit, on doit doser les renseignements
qu’on veut dévoiler et avoir le degré d’ouverture qui
convient à la situation.

6 L’ouverture de soi n’aura pas un effet positif si la
personne révèle fréquemment des informations
négatives.

7 L’honnêteté en communication est toujours préférable
au mensonge.

8 Le mensonge de politesse, l’ambiguïté et l’insinuation
sont des stratégies qui aident à se sortir de situations
délicates.

VRAI ou FAUX
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de l’ouverture de soi.

■ Connaître les solutions de rechange
à l’ouverture de soi.

CHAPITRE

8



198 CHAPITRE 8

«Nous avons une belle relation. »

« Je cherche une meilleure relation. »

« Notre relation a beaucoup changé. »

L e mot « relation » fait partie de ces termes courants qu’on a quelquefois de la
difculté à dénir clairement. La première partie de ce chapitre veut préciser
ce que sont les relations interpersonnelles et expliquer pourquoi on en établit

avec certaines personnes, et non avec d’autres. Elle examine également le processus de
communication qui se déroule à mesure que les personnes établissent et gèrent leurs
relations et, parfois, y mettent n.

La seconde partie examine la nature de l’ouverture de soi ; elle explique les différentes
façons de s’ouvrir aux autres et la manière dont celles-ci agissent dans les relations
interpersonnelles. Enn, nous verrons comment créer et entretenir des relations sa-
tisfaisantes autrement qu’en divulguant des pensées ou des sentiments intimes.

8.1 LES FONDEMENTS DES RELATIONS
INTERPERSONNELLES

Qu’est-ce qui amène un individu à créer des liens avec certaines personnes et non
avec d’autres ? Contrairement à ce qu’on peut croire, ce n’est pas toujours par choix.
Par exemple, les enfants ne choisissent pas leurs parents, et la majorité des travail-
leurs ne peuvent choisir ni leur patron ni leurs collègues. Toutefois, dans les situations
où l’on est libre de nouer des relations, on recherche certaines personnes et on en
évite volontairement d’autres. Les spécialistes des sciences sociales ont constitué une
banque impressionnante d’études sur l’attraction interpersonnelle1. Voici quelques-
uns des facteurs qui inuent sur le choix des gens avec qui on entre en relation.

8.1.1 L’apparence
La plupart des gens soutiennent qu’il faut juger les individus d’après leurs actes et non
leur apparence. Cependant, la réalité est tout autre2. Tel qu’abordé au chapitre 6, l’ap-
parence est importante, particulièrement au début d’une relation. Aux ns d’une étude,
plus de 700 hommes et femmes ont été jumelés pour un rendez-vous-surprise. Après la
soirée, on leur a demandé s’ils avaient l’intention de revoir leur partenaire. Le résultat ?
Plus la personne avait un physique attirant (tel qu’établi au préalable par des évalua-
teurs indépendants), plus elle était considérée comme désirable et avait des chances
d’être invitée de nouveau. D’autres facteurs, tels que les habiletés sociales et l’intelli-
gence, n’ont pas semblé exercer une inuence sur le désir de revoir le partenaire3.

L’apparence physique est la première source d’attirance pour les personnes qui par-
ticipent à des séances de rencontres éclair4. En effet, les utilisateurs des sites de ren-
contre en ligne améliorent régulièrement leurs photos et mentent sur leur poids et leur
taille pour être plus attirants aux yeux de leurs prétendants potentiels5 (voir la rubrique
#Communication électronique). Les prols en ligne sont par ailleurs évalués de façon
plus positive lorsqu’ils contiennent des photos d’amis au physique avantageux, suggé-
rant ainsi que le candidat est lui-même reconnu comme étant attirant par les personnes
qu’il fréquente6.

Deux faits sauront toutefois encourager tous ceux dont l’apparence ne correspond pas
aux critères de beauté actuels. Premièrement, une fois la première impression passée,
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En ligne aussi, les mensonges
laissent des traces
Les personnes qui trafiquent leurs renseignements person-
nels sur les sites de rencontre en ligne profitent d’un avantage
considérable : la plupart des gens sont très peu doués pour
reconnaître les menteurs. De nouvelles recherches pourraient
cependant changer la donne pour ces faussaires, en se ba-
sant sur leurs propres mots.

« Généralement, les gens ne veulent pas admettre qu’ils ont
menti », affirme Catalina Toma, professeure en sciences de la
communication à l’Université de Wisconsin-Madison. « Or,
nous n’avons pas besoin d’obtenir les confessions des men-
teurs pour savoir ce qu’ils ont fait. Nous pouvons simplement
lire ce qu’ils ont écrit. »

De concert avec Jeffrey Hancock, un professeur de communi-
cation à l’Université Cornell, Catalina Toma a étudié les des-
criptions personnelles rédigées par les utilisateurs de sites de
rencontre en ligne. Elle cherchait ainsi à trouver des indices
qui lui permettraient de déterminer si les auteurs usaient de
duperie.

Une analyse linguistique des descriptions étudiées a été pu-
bliée dans le Journal of Communication. Cette analyse faisait
ressortir certains schémas dans l’écriture des menteurs. Par
exemple, plus un utilisateur cherche à tromper sa cible, moins
il est susceptible d’utiliser le pronom personnel « je ».

Les menteurs utilisent souvent la négation, un renversement
linguistique qui leur permet de dire qu’ils « n’étaient pas

tristes » plutôt que de dire qu’ils sont « heureux », ou encore
d’affirmer qu’ils ne sont « pas ennuyeux » plutôt que de dire
qu’ils sont intéressants.

Les menteurs font par ailleurs des efforts pour éviter d’avoir à
répondre de leurs duperies. Les utilisateurs qui avaient menti
sur leur âge, leur taille ou leur poids, comme ceux qui avaient
employé une photo peu représentative de la réalité, évitaient
généralement d’aborder leur apparence physique dans leurs
descriptions écrites, choisissant plutôt de parler de leur travail
ou de leurs réalisations personnelles.

Près de 80 % des 78 profils étudiés contenaient des entorses
plus ou moins grandes à la vérité. « Presque tout le monde
ment à propos de quelque chose, même si l’importance
de ces mensonges est souvent faible », déclare Toma. Le
poids des utilisateurs était la source la plus fréquente de
transgression : les femmes se retranchaient 4 kg en moyenne,
contre 1 kg pour les hommes. La moitié des utilisateurs men-
taient également sur leur taille, tandis que près de 20 %
d’entre eux modifiaient leur âge.

L’étude des mensonges dans les profils de sites de rencontre,
comme dans les autres formes de communication en ligne,
nous offre un éclairage intéressant sur un média dans lequel
les menteurs disposent de plus d’espace pour manœuvrer.
« [En ligne], vous avez tout le temps au monde pour dire ce
que vous voulez. Personne ne s’attend à ce que vous soyez
spontané. Vous pouvez écrire et réécrire autant de fois que
vous le voulez avant de publier votre texte. Dans plusieurs cas,
vous pouvez même modifier le texte publié pour le corriger. »

Source : tiré et traduit de Barncard, C. (2012, 13 février). Lovelorn liars leave linguistic leads. University of Wisconsin-Madison News.
Repéré à www.news.wisc.edu/20324 (Page consultée le 14 janvier 2015).
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les gens à l’apparence jugée ordinaire, mais qui ont une personnalité agréable sont
généralement considérés comme attirants7. Deuxièmement, les facteurs physiques de-
viennent moins importants à mesure que la relation progresse8. Comme l’a précisé un
spécialiste des sciences sociales, « un physique attirant peut ouvrir des portes, mais il
ne suft pas à les garder ouvertes9 ».

8.1.2 La ressemblance
Un grand nombre de recherches conrment que, dans la plupart des cas, les gens aiment
ceux qui leur ressemblent10. Par exemple, plus les personnalités des conjoints sont sem-
blables, plus ils se disent heureux et satisfaits de leur union11. Cela se vérie aussi dans
les établissements de niveau collégial. Ceux qui appartiennent au même groupe d’amis
afrment être similaires sur de nombreux plans : ils aiment les mêmes sports, les mêmes
activités sociales et consomment la même quantité d’alcool et de tabac12.
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Par ailleurs, chez les adultes, une relation satisfaisante repose davantage sur
la ressemblance que sur la capacité à bien communiquer. Ainsi, des amis qui
ont tous deux de faibles habiletés de communication sont aussi contents de
leur relation que d’autres dont les capacités sont excellentes13.

L’attraction est plus forte lorsque les ressemblances concernent plusieurs
domaines importants. Par exemple, des conjoints qui soutiennent mutuelle-
ment l’objectif de carrière de l’autre, qui apprécient la compagnie des mêmes
amis et qui ont des opinions similaires sur les droits de la personne sont plus
enclins à tolérer des désaccords.

8.1.3 La complémentarité
Le dicton populaire selon lequel « Les contraires s’attirent » semble contredire le principe
de ressemblance que nous venons de décrire. Pourtant, les deux sont valables. Les dif-
férences renforcent une relation si elles sont complémentaires, c’est-à-dire lorsque les
caractéristiques de chaque partenaire répondent aux besoins de l’autre. Par exemple,
des partenaires ont plus tendance à s’attirer mutuellement si l’un est dominant et
l’autre, soumis14. Les relations fonctionnent également bien lorsque les partenaires se
partagent le pouvoir dans certains domaines (« Tu gères le budget, et moi, je m’occupe
de la décoration »). Les disputes concernant le partage des pouvoirs font inévitablement
monter la tension.

Lorsque des couples sont comparés sur une période de 20 ans, un point ressort claire-
ment : les conjoints des unions réussies sont assez similaires pour se comprendre sur
les plans physique et mental, tout en étant assez différents pour satisfaire leurs besoins
respectifs et garder la relation intéressante. Ils trouvent des façons d’atteindre un équi-
libre entre leurs similitudes et leurs différences, et s’adaptent aux changements qui se
produisent au l du temps.

8.1.4 L’attirance réciproque
En règle générale, les gens aiment ceux qui les aiment15. Le rôle de l’attirance ré-
ciproque est particulièrement fort au début d’une relation ; on est attiré si l’autre

semble attiré. Les raisons pour lesquelles cette réciprocité
de sentiment rend l’autre attirant ne sont pas mystérieuses :
l’approbation d’autrui renforce l’estime de soi. Cette ap-
probation, gratiante, vient conrmer l’idée qu’on mérite
d’être aimé.

8.1.5 La compétence
On aime tous s’entourer de personnes talentueuses, proba-
blement parce qu’on espère que leurs talents et aptitudes
déteindront sur soi ou qu’on pourra proter de leurs com-
pétences d’une manière ou d’une autre. Toutefois, les gens
ne sont pas à l’aise avec les personnes « trop » compétentes,
puisque leurs talents peuvent porter ombrage aux leurs et
menacer leur estime de soi. Cela explique pourquoi ils pré-
fèrent la compagnie de personnes talentueuses qui ont des
failles visibles et qui montrent qu’elles sont humaines, tout
comme eux16.

Écoute, Julien, est-ce qu’on
pourrait parler d’autre chose que
de la partie d’hier soir ? Tu sais
que je ne m’intéresse pas aux
sports.
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Par ailleurs, nous sommes attirés par les gens dont la compétence est associée à une
certaine chaleur humaine. « Compétent, mais froid » n’est généralement pas considéré
comme un mélange très attirant17.

8.1.6 L’ouverture
Révéler de l’information personnelle peut aider à développer des liens18. Parfois, le fait
d’apprendre en quoi on ressemble à l’autre crée un rapprochement. Il peut s’agir d’ex-
périences communes (« Moi aussi, j’ai été laissé pour une autre ») ou de comportements
similaires (« Je me sens également très nerveux avant de faire un exposé oral »). L’ou-
verture accroît également la sympathie, car c’est un signe de considération. Lorsqu’une
personne fait des condences à quelqu’un, elle lui montre qu’elle le respecte et qu’elle
se e à son jugement. L’ouverture joue un rôle encore plus important à mesure que la
relation dépasse les premiers stades.

Toute ouverture aux autres ne conduit pas nécessairement à la sympathie. Les études
prouvent que, pour que cela se produise, l’ouverture doit être réciproque : le nombre
et le type de condences échangées doivent être équivalents pour les inter-
locuteurs19. Un deuxième élément à considérer est le moment choisi pour se
coner. Il est peu judicieux de parler de son insécurité sexuelle avec une nou-
velle connaissance ou de faire part de ses angoisses existentielles à un invité
lors d’une fête d’anniversaire. L’information révélée doit être appropriée au
lieu et au stade de la relation. La dernière section de ce chapitre donne plus
d’information à ce sujet.

8.1.7 La proximité
On est plus sujet à établir des relations avec les individus avec lesquels on inte-
ragit fréquemment20. Dans de nombreux cas, la proximité favorise les rappro-
chements. Par exemple, vous êtes plus susceptible d’établir des liens avec vos
voisins qu’avec des gens qui habitent à dix maisons de la vôtre, tout comme
il y a de bonnes chances que l’élu(e) de votre cœur soit l’une des personnes
que vous croisez souvent. C’est compréhensible, puisque la proximité permet d’obtenir
plus d’information sur les autres et fournit l’occasion d’établir une relation avec eux. De
plus, les gens qui sont proches se ressemblent probablement davantage que les autres.
En effet, s’ils vivent dans le même quartier ou travaillent au même endroit, ils ont vrai-
semblablement le même statut socioéconomique ou des intérêts similaires.

8.1.8 Les bénéces
Certains spécialistes des sciences sociales ont afrmé que toutes les relations, qu’elles
soient impersonnelles ou personnelles, sont basées sur la « théorie de l’échange social »21.
Selon cette théorie, les gens recherchent souvent des personnes susceptibles de leur ap-
porter des avantages supérieurs ou égaux aux inconvénients qu’elles leur font vivre. Ces
avantages sont soit concrets (un bel appartement, un emploi rémunérateur), soit immaté-
riels (prestige, soutien affectif, camaraderie). Les inconvénients sont les résultats indési-
rables : un travail désagréable, la douleur émotionnelle, etc. Une formule simple reproduit
la théorie de l’échange social, expliquant pourquoi on établit et maintient des relations :

avantages − inconvénients = résultat.

Selon les théoriciens de l’échange social, on utilise cette formule, la plupart du temps
inconsciemment, pour décider si cela vaut la peine d’entrer en relation avec une
personne, selon que le résultat est positif ou négatif.

1

J’aimerais offrir une tournée
générale. Tout ce que je demande
en échange est que vous prêtiez
une attention polie à mes propos
simplistes sur la politique et la
société.
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Cette méthode d’évaluation paraîtra sans doute froide et calculatrice, mais elle se révèle
très utile dans certaines situations. Par exemple, des amitiés peuvent reposer sur un type
de troc : « Ça ne me dérange pas que tu me parles des hauts et des bas de ta vie amoureuse
parce que tu viens à mon secours lorsque j’ai besoin d’un coup de main dans mes travaux. »
Même les relations amoureuses comportent un élément d’échange. Comme le font les amis,
un conjoint tolère souvent des traits de personnalité désagréables de l’autre parce que le
bien-être et le plaisir qu’ils ont à être ensemble compensent les moments moins agréables.

8.2 LE MODÈLE RELATIONNEL DE KNAPP
Les experts ont analysé comment la communication évolue à mesure qu’on passe du
temps avec une personne et qu’on apprend à la connaître. Plusieurs modèles ont été
élaborés ; nous présentons ici le plus connu, le modèle expérimental de Knapp.

Mark L. Knapp, chercheur en communication interpersonnelle, a identié les stades
d’une relation, de son début à son interruption. Son modèle comprend dix étapes divi-
sées en deux grandes phases : le rapprochement et la séparation22. D’autres chercheurs
ont indiqué que tout modèle de communication relationnelle doit comporter une phase
intermédiaire : le maintien relationnel, qui vise à ce que les relations se passent en
douceur et qu’elles soient satisfaisantes23. La gure 8.1 montre la façon dont les dix
stades de Knapp s’insèrent dans les trois phases de la communication relationnelle.

FIGURE 8.1 Les stades du développement relationnel selon Knapp

Source : Knapp, Mark L. et Anita L. Vangelisti (2013). Interpersonal communication and human relationships, 7e éd.
Boston, MA : Pearson Allyn & Bacon / Merrill Education. Adaptation autorisée par l’éditeur.

Ce modèle semble plus approprié pour décrire la communication entre des amoureux,
mais il fonctionne bien aussi pour d’autres types de relations24. Les descriptions de cette
section pourraient donc aussi bien s’appliquer à des conjoints ou à de bons amis qu’à
des partenaires d’affaires. Voici les phases du modèle de Knapp.

On n’a jamais une deuxième
chance de faire une première
impression.
Maintien relationnel façons
d’agir dans une relation pour
qu’elle soit satisfaisante.
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8.2.1 Les phases du modèle relationnel selon Knapp
La phase initiale
Le principal objectif du premier stade d’une relation est de montrer qu’on désire entrer
en contact avec l’autre tout en lui prouvant qu’on est le type de personne avec qui il
est intéressant de parler. Au cours de la phase initiale, la communication est habituel-
lement brève et conventionnelle : poignées de main, remarques concernant des sujets
d’intérêt général, comme la météo et autres lieux communs. Ces types de comporte-
ments peuvent sembler superciels et sans importance, mais ils indiquent qu’on veut
communiquer avec l’autre. C’est un peu comme si on lui disait « Je suis une personne
amicale et j’aimerais apprendre à vous connaître ». Entrer en relation, surtout s’il s’agit
d’une possible relation amoureuse, peut être difcile, spécialement pour les personnes
timides.

La découverte
Après avoir établi le contact avec une nouvelle personne, il faut décider si on désire ou
non poursuivre cette relation. C’est l’étape de la découverte. À ce stade, l’incertitude
diminue, puisqu’on apprend à connaître l’autre en obtenant davantage d’information
sur lui25. Habituellement, les gens cherchent un terrain d’entente et posent des ques-
tions de base comme « D’où viens-tu ? » ou « En quoi étudies-tu ? ». À partir de là, ils
tentent de trouver d’autres ressemblances : « Est-ce que tu fais de la course, toi aussi ?
Combien de kilomètres parcours-tu par semaine ? »

Les propos légers caractérisent le stade de la découverte. Cette forme de communication
remplit plusieurs fonctions. Tout d’abord, elle permet de découvrir des champs d’inté-
rêt communs. C’est aussi une façon « de faire passer une audition » à l’autre en vue de
décider si la relation vaut la peine d’être poursuivie.

La révélation de soi dans les médias sociaux
Les médias sociaux comme Facebook peuvent modifier la nature de l’étape de la découverte
du développement relationnel. Comme l’a fait remarquer un spécialiste des communica-
tions, la collecte d’information qui se produisait autrefois sur une période graduelle de révé-
lation de soi peut maintenant être faite beaucoup plus rapidement.

En consultant le profil d’une personne sur un réseau social, je peux, la plupart du
temps, apprendre les mêmes choses qu’elle m’aurait dites durant mes premiers
rendez-vous avec elle... sans même qu’elle ait besoin d’être présente. À partir de ce
qu’une personne révèle sur sa page personnelle, je peux connaître sa situation
amoureuse, ses convictions politiques, ses passe-temps favoris et ses préférences en
musique, en littérature et en cinéma. En regardant ses photos et les statuts qu’elle
publie, je peux avoir une assez bonne idée du type de personnes qu’elle aime
fréquenter, des activités qu’elle aime faire la fin de semaine ou encore de son style
personnel26.

Le passage de la phase initiale à la phase de la découverte semble donc survenir plus rapi-
dement dans le cyberespace qu’en personne.

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE

Ph l premier stade
d’une relation durant lequel on
montre à l’autre son désir d’entrer
en contact.

déc étape d’une relation
où l’on décide de la poursuivre ou
non, en recueillant de l’information
sur la personne.
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Le renforcement des liens
Au stade du renforcement des liens, une relation vraiment interpersonnelle commence
à se développer. Plusieurs changements surviennent alors : les partenaires expriment
plus fréquemment leurs sentiments réciproques ; les amoureux se lancent de doux re-
gards, se donnent beaucoup de preuves d’affection et passent des journées à rêvasser
ensemble. Cette période correspond habituellement à un moment d’excitation relation-
nelle et même d’euphorie. Le problème est que cela ne dure pas toute la vie.

La fusion
Lorsque les liens s’intensient, les partenaires se mettent à adopter une identité com-
mune en tant qu’unité sociale. Dans le cas d’une relation amoureuse, les invitations
sont alors souvent adressées au couple, et les cercles sociaux fusionnent. Chacun com-
mence à accepter les engagements de l’autre (« Bien sûr, nous passerons Noël avec ta
famille »). Les partenaires se mettent à parler de leurs possessions comme de propriétés
communes : « notre appartement », « notre auto », « notre chanson27 ». En ce sens, au
stade de la fusion, les individus abandonnent certaines caractéristiques de leur moi
pour se créer une identité commune.

Dans les relations contemporaines, la fusion pourra passer par « l’ofcialisation d’une
relation sur Facebook », en déclarant publiquement que vous êtes « en couple ». Évi-
demment, des problèmes pourront survenir si l’un des membres du couple souhaite
ofcialiser sa relation sur Facebook, mais pas l’autre28. Cette réticence pourrait être
liée au fait que l’ofcialisation est vue comme allant de pair avec certaines restrictions
associées à une forme d’engagement, une étape que nous allons maintenant examiner.

L’engagement
L’engagement est le point culminant d’une relation épanouie, l’ofcialisation, pour
ainsi dire, de l’intégration d’un couple. À ce stade, les partenaires font des gestes
symboliques en public pour montrer que leur relation existe. Ils s’afchent et té-
moignent de l’exclusivité de leur relation. Le stade de l’engagement marque un
tournant crucial : avant cette étape, la relation a évolué à un rythme régulier ; à
partir de ce stade, le rythme s’accélère. Cela ne fait pas uniquement partie des rela-
tions amoureuses. Les contrats qui viennent ofcialiser un partenariat d’affaires ou
une cérémonie d’initiation dans une association ou un groupe d’étudiants sont des
formes d’engagement.

La différenciation
L’engagement constitue l’apogée de ce que Knapp appelle la « phase
de rapprochement ». Toutefois, les gens, même dans les relations les
plus engagées, se doivent d’afrmer leur identité individuelle. Ce
stade de différenciation se produit au moment où l’orientation du
« nous » commence à se modier et où davantage de messages au « je »
refont légitimement leur apparition. Au lieu de parler de « nos » pro-
jets pour la n de semaine, les partenaires axent les conversations en
matière de différenciation sur ce que chacun veut faire, au « je ». Les

questions relationnelles sur lesquelles ils s’étaient mis d’accord (« Tu peux quitter
ton travail et retourner aux études, je nous procurerai le revenu nécessaire ») font
maintenant l’objet de désaccords (« Pourquoi est-ce moi qui dois toujours subvenir
aux besoins de la famille alors que tu te la coules douce en étudiant ? »).

La différenciation est susceptible de se produire lorsque les partenaires commencent
à ressentir les premiers et inévitables sentiments de stress. Cependant, le besoin

Renforcement des liens stade
d’euphorie ou d’excitation dans
une relation, où les personnes
se témoignent davantage leur
affection réciproque.

Fusion stade d’intensication
des liens dans une relation, où les
partenaires entament la formation
d’une unité sociale.

Engagement Stade au cours
duquel les partenaires ofcialisent
leur union en adoptant des gestes
symboliques en public.

Différenciation étape d’une
relation où chaque partenaire
afrme sa différence, son
caractère distinct.

Dans le film (500) jours ensemble,
Tom (Joseph Gordon-Levitt) et
Summer (Zooey Deschanel) ne
s’entendent pas toujours pour définir
l’étape relationnelle dans laquelle ils
se situent. (Voir le résumé du film à
la fin de ce chapitre.)
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d’autonomie et de changement n’est pas nécessairement une expérience négative.
Chaque partenaire a autant besoin d’être reconnu en tant que personne indépen-
dante que comme partenaire dans une relation. La différenciation est une étape né-
cessaire pour accéder à l’autonomie. Pensez aux jeunes adultes qui souhaitent avoir
leur propre vie et forger leur identité tout en maintenant une relation avec leurs
parents. La clé d’une différenciation réussie est de maintenir les engagements qui
ont été pris tout en permettant à chacun des partenaires de se sentir un individu à
part entière.

La circonspection
Même si certaines relations atteignent un plateau et continuent à être satisfaisantes
pendant toute une vie, d’autres traversent plusieurs étapes de déclin et de dissolution.
Au stade de la circonspection, la quantité et la qualité des échanges entre partenaires
commencent à diminuer considérablement. Les restrictions et la retenue caractérisent
ce stade. Plutôt que de discuter d’un désaccord (ce qui demande de l’énergie), les parte-
naires optent pour le retrait soit psychologique (silence, rêve éveillé ou fantasmes), soit
physique (lorsqu’ils passent moins de temps ensemble). La circonspection ne veut pas
dire l’évitement total. Il s’agit plutôt d’une diminution de l’intérêt et de l’engagement :
c’est l’opposé de ce qui se produit au stade de la fusion.

La stagnation
Si la circonspection se poursuit, la relation passe au stade de la stagnation. L’excitation
inhérente au stade du renforcement des liens a depuis longtemps disparu, et les parte-
naires se conduisent l’un envers l’autre de manière routinière, sans émotion. Il n’y a
aucune évolution, d’où le nom de stagnation.

2

Ccpc retenue prudente
dans les paroles ou les actions,
qui marque une diminution de
l’engagement et de l’intérêt
pour l’autre.

sg absence de
progression, de progrès.

Accueillir les nouveaux venus
dans l’entreprise
Au travail, comme dans les relations amoureuses ou en ami-
tié, il est important de prendre un bon départ. Les spécialistes
utilisent les termes « assimilation » et « socialisation » pour
décrire la manière dont on intègre les employés à une
organisation. Il n’est pas étonnant de constater que la com-
munication tient une place prépondérante dans le processus
de socialisation. Lorsque l’information est abondante, les nou-
veaux employés retirent plus de satisfaction de leur travail et
ont envie de s’y engager à plus long termea.

Dans le cadre d’une étude, des chercheurs ont examiné la
nature des messages de socialisationb. Même si l’entreprise
leur avait offert des séances d’orientation, des manuels et
qu’elle leur avait envoyé des courriels et des notes de service,
les nouveaux employés ont rapporté que l’information la plus
profitable leur était parvenue par des conversations infor-
melles, dont 90 % d’entre elles avaient eu lieu seul à seul.

Nombre des messages utiles avaient trait au comportement
professionnel et aux règles de l’entreprise (« C’est impératif

d’être ponctuel », « Attention lorsque tu mets le patron au
défi »). La politique de bureau a aussi été soulignée (« Sois
toujours sympa avec Nadine, la secrétaire, parce qu’il faut
passer par elle pour parler au superviseur »). Les messages
n’étaient cependant pas tous des avertissements. Certains
étaient chaleureux et accueillants (« Nous formons une grande
famille ici », « Nous sommes heureux que le choix se soit porté
sur toi »). Peu importe le contenu particulier des messages, ils
ont pratiquement tous été perçus de façon positive et émis
dans le but de soutenir ou d’aider le récepteur, l’entreprise ou
les deux.

Il faut garder à l’esprit l’importance que revêtent les mes-
sages, qu’ils soient longs ou courts, mesurés ou désinvoltes,
dans le travail qu’accomplit une équipe heureuse et efficace.
Lorsqu’on fait ses premiers pas dans une entreprise, il est
sage de rechercher les conseils et le soutien des collègues. Et
les personnes en poste depuis longtemps ont tout avantage à
aider les nouveaux venus à prendre un bon départ.

Et vous, avez-vous été bien encadré lorsque vous avez com-
mencé un nouvel emploi ? Quels messages vous a-t-on en-
voyés ? Cela vous a-t-il aidé à vous intégrer ?

AU TRAVAIL
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Ce phénomène ne se limite pas au monde relationnel ; il s’observe
également chez de nombreux travailleurs qui n’ont plus d’enthousiasme
pour ce qu’ils font et qui continuent néanmoins à effectuer les mêmes
tâches pendant des années. La même résignation se retrouve chez
certains couples qui, jour après jour, ont les mêmes con versations, voient
les mêmes personnes et vivent leur routine sans joie et sans nouveauté.

L’éloignement
Lorsque la stagnation devient trop désagréable, les gens en relation
commencent à s’éviter. Il s’agit du stade de l’éloignement. Ils le font
parfois indirectement, en utilisant des prétextes du style « J’ai été ma-

lade dernièrement, c’est pour ça que je n’ai pas pu te rencontrer » et, d’autres fois,
directement : « Ne m’appelle pas, je ne veux pas te voir. »

La détérioration d’une relation n’est pas inévitable. L’une des principales différences entre
les relations qui se terminent par une séparation et celles qui retrouvent leur intimité ini-
tiale tient à la communication entre les partenaires lorsqu’ils ressentent de l’insatisfaction29.
Ceux qui évitent leurs problèmes, les contournent et s’éloignent échouent. En revanche, les
couples qui communiquent plus directement peuvent réussir à entretenir leur relation et à la
maintenir en bon état. Les partenaires confrontent leurs points de vue, parlent de leurs pré-
occupations et consacrent du temps et de l’énergie à trouver des solutions à leurs problèmes.

La rupture
Ce ne sont pas toutes les relations qui se terminent : beaucoup de partenariats profes-
sionnels, d’amitiés et d’unions durent toute une vie. Par contre, plusieurs se détériorent
et atteignent le stade nal de la rupture. Les caractéristiques de ce stade sont les dialo-
gues sommaires sur l’aboutissement de la relation et le désir de se dissocier. La relation
peut se terminer par un souper cordial, une note sur la table de la cuisine, un courriel
ou un document juridique. Selon les sentiments de chaque personne, ce stade peut être
assez court ou s’étirer dans le temps.

8.2.2 Les limites du modèle de Knapp
Selon le modèle de Knapp, une relation n’afche que les traits dominants d’un seul
des dix stades à un moment donné. Cette limite théorique ne s’applique pas toujours
en pratique. Ainsi, quel que soit le stade, on y retrouve habituellement des éléments
d’autres stades. Par exemple, des amoureux qui sont au cœur du renforcement des liens
feront encore des découvertes (« Génial, je ne savais pas ça ! ») et auront des désaccords
liés à la différenciation (« Je n’ai rien contre toi, mais j’ai besoin de passer une n de
semaine seul »). De la même façon, les membres d’une famille qui consacrent une
grande partie de leur énergie à s’éviter peuvent avoir de bons moments au cours des-
quels l’intimité qu’ils vivaient antérieurement revient brièvement.

Éloignement stade de la relation
où l’on évite l’autre.

3

Rupture stade nal d’une relation
qui s’est détériorée, où l’on se
dissocie de l’autre.

Vidéo Une conversation
entre Meg et Trevor

Gary (Vince Vaughn) et Brooke
(Jennifer Aniston) passent par
toutes les étapes de la détério
ration des relations dans le film
La rupture. (Voir le résumé du
film à la fin de ce chapitre.)
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De plus, la rupture n’est pas nécessairement totalement négative. Le fait de comprendre
les investissements mutuels dans la relation et les besoins de développement personnel
de l’autre peut atténuer le ressentiment. De fait, un grand nombre de relations sont plu-
tôt redénies que terminées. Des gens divorcés, par exemple, peuvent trouver de nou-
velles façons moins intimes d’être en relation tout en maintenant une amitié stimulante.

Bien que le modèle de Knapp offre un aperçu des stades relationnels, il ne décrit pas
les uctuations de la communication à l’intérieur de chaque relation. Ainsi, Knapp
suggère que le passage d’un stade à l’autre est habituellement séquentiel, si bien que
les relations se développent et se détériorent de manière prévisible. Il faut donc garder
en tête que toutes les relations ont leurs particularités et évoluent chacune à leur façon.
Ainsi, certaines relations ne se détériorent qu’en apparence pour mieux repartir et ne
se terminent donc jamais.

À quel stade en est votre relation, selon Knapp ?
Vous saurez mieux apprécier la justesse et la valeur des stades relationnels en répondant
aux questions suivantes.

1 Décrivez le stade auquel se trouve actuellement l’une de vos relations et les compor-
tements qui caractérisent votre communication. Illustrez votre description par des
exemples précis.

2 Discutez de l’évolution de cette relation à partir des stades décrits dans les pages
précédentes. Resterez-vous au stade actuel ou passerez-vous bientôt à un autre ?
Lequel ? Expliquez votre réponse.

3 Êtes-vous satisfait du stade où se trouve votre relation ? Si oui, décrivez ce que vous
pouvez faire pour augmenter la probabilité que la relation atteigne le suivant. Sinon,
que pouvez-vous faire pour entraîner la relation vers un stade plus satisfaisant ?

4 Puisqu’une relation implique deux personnes, définissez le point de vue de votre par-
tenaire. Celui-ci dirait-il que la relation se situe au stade que vous avez nommé ? Si ce
n’est pas le cas, expliquez comment votre partenaire pourrait caractériser la relation.
Décrivez, au moyen d’exemples précis, ce qu’il fait pour déterminer le stade où se
situe la relation. Qu’aimeriez-vous qu’il fasse pour que la relation passe à un autre
stade ou qu’elle demeure au stade que vous désirez ? Que pouvez-vous faire pour
l’inciter à se comporter comme vous le voulez ?

5 Pensez à une relation (amicale ou amoureuse) que vous avez eue, mais qui est termi-
née. À quel point le modèle de Knapp peut-il être utilisé efficacement pour décrire le
développement et le déclin de cette relation ? Si le modèle ne correspond pas à votre
réalité, développez-en un nouveau qui illustrera mieux l’évolution de votre relation.

INVITATION À L’INTROSPECTION

8.3 L’OUVERTURE DE SOI DANS LES RELATIONS
INTERPERSONNELLES

Maintenant que nous connaissons les fondements d’une relation interpersonnelle de
même que les étapes de son évolution, voyons comment l’ouverture de soi peut l’in-
uencer. L’un des critères servant à évaluer la solidité d’une relation est la quantité
d’informations qu’on partage avec l’autre, d’où l’importance de l’ouverture de soi dans
les relations interpersonnelles.
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L’ouverture de soi est le processus qui consiste à dévoiler délibérément certaines
informations sur soi, qui sont à la fois signicatives et encore inconnues des autres.
Examinons cette dénition. L’ouverture de soi doit être « délibérée ». Si une personne
mentionne accidentellement à un ami qu’elle songe à quitter son emploi, ou si son
expression faciale révèle une irritation qu’elle souhaitait cacher, cela ne relève pas de
l’ouverture de soi.

En plus d’être donnée intentionnellement, l’information doit être « signicative ». Faire part
de son plein gré de faits, d’opinions ou de sentiments insigniants – parler de sa préférence
pour les sushis, par exemple – ne peut être considéré comme une ouverture de soi.

Enn, l’information dévoilée doit être « inconnue des autres ». Faire savoir qu’on est
déprimé ou transporté de joie n’a rien d’une condence si tout le monde autour de soi
le sait déjà. L’ouverture de soi se produit plus aisément lorsqu’il y a uniquement deux
personnes (plutôt que plusieurs) et se fait généralement progressivement au l d’une
relation. En effet, de petites condences instaurent la conance qui mène à la divulga-
tion d’informations plus importantes.

8.3.1 Les dimensions de l’ouverture de soi
L’ouverture de soi comporte différentes dimensions, puisqu’on se révèle davantage dans
certains messages que dans d’autres. Les psychosociologues Irwin Altman et Dalmas
Taylor expliquent, grâce à leur modèle d’interpénétration sociale30, deux dimensions
de l’ouverture de soi. La première concerne l’étendue des informations divulguées,
c’est-à-dire l’éventail des sujets abordés. Par exemple, l’étendue de l’ouverture de soi
dans une relation de travail augmentera si des collègues commencent à se parler de leur
vie professionnelle aussi bien que de leur vie personnelle. La seconde dimension est la
profondeur des informations divulguées, le fait de passer d’une conversation imperson-
nelle à des messages plus personnels.

Selon l’étendue et la profondeur des informations partagées, une relation est consi-
dérée comme supercielle ou intime. Dans une relation supercielle, on peut en effet
parler de nombreux sujets mais sans profondeur. Une relation plus intime, quant à elle,
a généralement plus de profondeur. Les relations les plus intimes sont celles qui se
démarquent par l’étendue et la profondeur des informations partagées.

Avec leur modèle d’interpénétration sociale, Altman et Taylor décrivent le développe-
ment d’une relation comme étant sa progression sur les plans de la profondeur et de
l’étendue. Pourquoi certains messages ont-ils une plus grande profondeur que d’autres ?
Pour répondre à cette question, il faut tenir compte de quatre degrés d’ouverture de soi.
Comme nous l’avons vu précédemment, certaines révélations sont vraiment plus signi-
catives que d’autres (dire « Je t’aime » est plus révélateur que dire « J’aime la crème
glacée »). D’autres informations relèvent d’une plus grande profondeur parce qu’elles
sont d’ordre privé (lorsqu’on dévoile un secret à un ami). Les quatre degrés d’ouverture
de soi sont présentés dans le tableau 8.1.

La différence entre les quatre degrés d’ouverture que sont les clichés, les faits, les opi-
nions et les sentiments explique pourquoi certains échanges sont frustrants. À certains
moments, les interlocuteurs ne vont pas jusqu’à exprimer des opinions personnelles
et des sentiments. À d’autres, ils y consacrent trop de temps. D’ailleurs, dévoiler une
trop grande quantité d’informations personnelles peut embarrasser l’autre. De même,
il arrive que deux interlocuteurs désirent partager, mais à un degré différent. Si l’un
s’en tient habituellement à des faits et exprime, à l’occasion, une opinion et que l’autre
désire révéler des sentiments personnels, tous deux se sentiront mal à l’aise. Observez
ce qui se passe quand Steve fait la connaissance d’Antoine à une soirée chez Maryse.

Ouverture de soi processus qui
consiste à dévoiler délibérément
des informations sur soi, qui sont
à la fois signicatives et inconnues
des autres.

Interpénétration sociale modèle
qui décrit la relation interperson-
nelle en termes d’étendue et de
profondeur.

Étendue éventail de sujets
qu’abordent les personnes se
livrant l’une à l’autre.

Profondeur qualité des informa-
tions divulguées selon qu’elles sont
impersonnelles ou personnelles.

4
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Steve : Salut, je m’appelle Steve. Ça va ?

Antoine : Oui, et toi ? Moi, c’est Antoine.

Steve : Tu connais Maryse depuis longtemps ?

Antoine : Oui. Nous sommes sortis ensemble pendant deux ans. Malheureusement,
elle m’a laissé il y a quelques semaines. Elle souhaite que nous restions amis.
C’est pour ça que je suis ici.

Steve : Ah oui ?

Antoine : Oui, mais je trouve ça difcile. Je la trouve tellement belle ! Je ne pense pas
que je pourrai trouver une autre lle comme elle. C’est difcile de la revoir
ici, ce soir.

Steve : Oui, je comprends. Je suis désolé pour toi. Écoute, je dois y aller. Je n’ai pas
encore salué tout le monde. À bientôt !

Dans cet exemple, Antoine s’est livré beaucoup trop rapidement. Il a dévoilé des senti-
ments alors que Steve ne s’attendait pas à ce degré d’ouverture. Cela a créé un malaise,
et Steve a préféré s’éloigner. Dans une relation, il importe de doser la quantité d’infor-
mations qu’on veut partager et de le faire avec le degré d’ouverture approprié.

8.3.2 La fenêtre de Johari
Pour bien comprendre le rôle de premier plan que joue l’ouverture de soi dans les rela-
tions interpersonnelles, attardons-nous à un modèle qui décrit le processus de l’inter-
action entre deux personnes : la fenêtre de Johari31. Imaginez qu’un cadre comme celui
présenté à la gure 8.2, à la page suivante, contient tout ce qui vous concerne : vos
préférences et vos aversions, vos objectifs, vos besoins, vos secrets, etc.

Bien sûr, comme la plupart des gens, vous découvrez continuellement de nouvelles
choses sur vous-même. Pour illustrer cet état de fait, divisez le cadre en deux par-
ties : la première représente tout ce que vous connaissez de vous, et la seconde, ce
qui vous est encore inconnu (voir la gure 8.3). Divisez maintenant le cadre dans
l’autre sens. Cette fois, la partie supérieure représente ce que les autres connaissent
de vous, et l’autre, ce que vous tenez à garder secret. La gure 8.4 illustre cette di-
vision. En superposant les deux cadres ainsi divisés, vous obtenez la fenêtre de
Johari. La gure 8.5 présente toutes les informations qui vous concernent, réparties
entre les quatre cases.

5

Fê  Jh représentation
de l’interaction entre deux per-
sonnes, basée sur les informations
cachées ou connues concernant
l’une d’elles.

TABLEAU 8.1 Les quatre degrés d’ouverture de soi

Degré
d’ouverture

Dénition Exemple

Cliché Phrase, idée toute faite devenue
banale à force d’être répétée.

« Comment ça va ? »,
« Ça va bien. Et toi ? »

Fait Information objective divulguée,
qui répond ou non aux critères
de l’ouverture de soi.

« Je n’en suis pas à ma première
tentative au collège. J’ai aban
donné il y a un an, car j’avais des
notes abominables. »

Opinion Énoncé qui révèle ce que pense
l’émetteur et qui reète ses
valeurs.

« Je ne pense pas que vous
m’exprimiez le fond de votre
pensée. »

Sentiment Dimension émotive accompagnant
une opinion.

« Je ne pense pas que vous
m’exprimiez le fond de votre
pensée, et j’en suis blessé. »
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La première case renferme les informations connues de vous-même et des autres.
Cette partie est votre « zone ouverte ». La deuxième case, nommée « zone aveugle »,
contient les informations que vous ignorez à votre sujet, mais que les autres
connaissent. Ces informations proviennent principalement des rétroactions de l’en-
tourage. La troisième case représente votre « zone cachée » : ce que vous connaissez
de vous, mais que vous ne tenez pas à dévoiler. Les éléments de cette zone de-
viennent publics par l’ouverture de soi. La quatrième case renferme les informations
inconnues à la fois de vous et des autres.

Au premier abord, cette « zone inconnue » paraît impossible à vérier. Après tout, si
personne ne sait ce qu’elle contient, comment peut-on être certain qu’elle existe ? On
peut en déduire l’existence par le fait qu’on apprend constamment de nouvelles choses
sur soi. Il n’est pas inhabituel de découvrir, par exemple, qu’on a un talent, un point
fort ou une faiblesse qu’on ne soupçonnait pas auparavant.

8.3.3 Les éléments à considérer dans l’ouverture de soi
Bien qu’on laisse échapper à l’occasion quelques informations personnelles révélatrices,
l’ouverture de soi relève d’une décision consciente et délibérée. En fait, lorsqu’une per-
sonne s’ouvre à une autre, c’est qu’elle y voit un avantage ou à tout le moins qu’elle
poursuit un but. L’ouverture de soi comporte cependant certains risques aussi. Voyons
tout cela de plus près.

Les buts de l’ouverture de soi
Plusieurs bonnes raisons poussent les individus à partager des informations person-
nelles. En découvrant chacune d’elles, vous verrez celles qui s’appliquent à vous.

La catharsis Parfois, on dévoile des informations dans le but de se libérer d’un
poids. Dans un élan de sincérité, une personne pourrait ainsi vouloir exprimer ses
regrets d’avoir mal agi dans le passé.

Le désir de réciprocité Le fait de dévoiler des informations sur soi incite parfois
l’autre à en faire autant. Par exemple, exprimer ce qu’on ressent à son partenaire (« Je
m’ennuie depuis quelque temps… ») peut sans doute l’amener à se coner avec autant
de sincérité. Cependant, la réciprocité n’est pas toujours immédiate : raconter au-
jourd’hui vos problèmes professionnels à une amie pourra l’aider, un jour ou l’autre, à
se sentir plus à l’aise pour vous coner l’histoire de sa famille.

Le besoin d’approfondir une idée Il arrive que les gens parlent de leurs convic-
tions, de leurs opinions, de leurs pensées ou de leurs sentiments pour les clarier. Cela
se produit avec des thérapeutes, mais aussi avec de bons amis.

FIGURE 8.5FIGURE 8.2 FIGURE 8.3 FIGURE 8.4
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Le besoin d’approbation On dévoile parfois de l’information
(« Je pense avoir bien fait ») dans l’espoir d’obtenir l’approbation de
son interlocuteur et de valider ainsi un comportement. Une personne
peut même chercher l’approbation d’un aspect de son concept de soi.

La gestion de l'identité On se révèle parfois pour se rendre plus
attirant. Il s’agit d’une façon de « se vendre ». Lors d’un premier ren-
dez-vous amoureux, deux personnes pourraient ainsi échanger des
informations dans le but de paraître plus sincères, plus intéressantes,
plus intelligentes ou plus intéressées par l’autre. De la même façon,
une personne évoquera des détails de son passé pour paraître plus
amicale et plus sympathique. Ce principe s’applique aussi à d’autres
situations. Un vendeur dira « Je préfère être honnête avec vous… »
essentiellement pour montrer qu’il est du côté du client.

Le maintien et le renforcement de la relation De nombreuses recherches conr-
ment le rôle de l’ouverture de soi dans le succès des relations32. Ainsi, la qualité de
l’ouverture de soi est fortement liée à la satisfaction dans une relation maritale33. Il en
va de même dans d’autres types de relations. Par exemple, le lien entre des grands-
parents et leurs petits-enfants est renforcé quand l’honnêteté et la profondeur caracté-
risent leurs échanges34.

L’inuence sociale Divulguer des informations personnelles peut permettre d’exer-
cer un plus grand contrôle sur l’autre, et parfois même sur la situation elle-même. Par
exemple, lorsqu’un employé révèle à son employeur qu’il vit des difcultés importantes
sur le plan personnel, l’employeur sera plus réticent à le congédier s’il considère son
rendement moins bon.

Les risques de l’ouverture de soi
Bien que les bénéces soient importants, l’ouverture de soi comporte aussi certains
risques. Ceux-ci expliquent d’ailleurs pourquoi il peut être difcile et parfois doulou-
reux de s’ouvrir aux autres35. Ces risques entrent dans plusieurs catégories36 que nous
présentons ci-dessous.

Le rejet L’auteur John Powell a résumé les risques de l’ouverture de soi par cette
phrase : « J’ai peur de te dire qui je suis, parce que, si je le fais, tu risques de ne pas
aimer ce que je suis ; or c’est tout ce que j’ai37. » La peur de la désapprobation et du rejet
est très forte. Si elle est parfois exagérée et illogique, il reste que les dangers de s’ouvrir
à l’autre sont bien réels, comme le montre l’exemple qui suit.

Léa : Tu es devenu plus qu’un ami pour moi. Pour être franche, je t’aime.

Mark : Je crois qu’on devrait cesser de se voir.

L’impression négative Même si l’ouverture ne mène pas nécessairement au rejet
total, elle est susceptible de créer une impression négative. Voyons un exemple.

Claude : Je pense que nous devrions avoir un autre chien.

Damien : Pour dire la vérité, je n’affectionne pas vraiment les chiens. Je ne te l’ai pas
dit avant parce que je sais à quel point tu les aimes.

Claude : Vraiment ? J’espère seulement que tu ne me caches pas beaucoup de choses
du genre...

La diminution de la satisfaction relationnelle Non seulement l’ouverture peut
moduler l’opinion qu’on se fait de l’autre, mais elle est susceptible de réduire la satis-
faction que procure la relation.
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Nadia : Je dois te dire quelque chose. Je n’aime vraiment pas que tu
me câlines autant.

Ray : Mais je veux être près de toi…

La perte d’inuence Un autre risque de l’ouverture de soi est la
perte d’inuence dans la relation.

Le gérant : J’aimerais te donner congé pour la n de semaine, mais,
à vrai dire, on ne me demande pas mon avis ici. Le
grand patron prend toutes les décisions. En fait, il ne
respecte pas du tout mon opinion.

L’employé : Sans blague. Je saurai à qui m’adresser quand je vou-
drai que quelque chose se fasse ici.

Le risque de blesser l’autre personne Même si la divulgation d’une information
procure un soulagement, elle peut blesser l’autre ou, du moins, le contrarier.

Mario : Ouf ! J’ai eu 70 % à mon examen et, bien honnêtement, je n’avais même pas
ouvert mes livres !

Stella : Moi, j’avais étudié et j’ai quand même échoué.

8.3.4 Des recommandations concernant
l’ouverture de soi

Il n’est pas facile de déterminer quel est le bon moment pour s’ouvrir ni ce qu’on de-
vrait partager. Les recommandations suivantes aideront à choisir le degré d’ouverture
de soi approprié à une situation donnée.

Évaluer l’importance de l’autre personne
Il se peut qu’une relation soit sufsamment sérieuse pour justier le partage d’informa-
tions signicatives. Il est également possible qu’une personne souhaite se rapprocher
de quelqu’un avec qui elle a des liens moins intimes. Dans ce cas, l’ouverture constitue
une façon d’y parvenir.

Établir la quantité et le type d’informations à dévoiler
Partager trop d’informations trop rapidement est généralement une erreur. On a vu
précédemment que le processus d’ouverture de soi se fait graduellement dans la plu-
part des relations. La majorité des conversations, y compris celles entre amis, portent
sur des sujets quotidiens et terre à terre, et ne révèlent que très peu ou pas d’informa-
tions personnelles38. Même les partenaires qui ont une relation intime n’échangent pas
constamment des détails de leur vie personnelle39.

En plus d’être modérée, l’ouverture de soi ne devrait pas toujours comporter des infor-
mations négatives. N’entendre qu’une suite de confessions ou de plaintes devient rapi-
dement harassant. De fait, les gens qui font trop de révélations négatives sont souvent
perçus comme des personnes mal adaptées40.

Évaluer le risque
Il faut considérer les risques potentiels d’un œil réaliste. Par exemple, il pourrait être
malvenu de se coner à une personne qui a tendance à juger les autres, à les ridiculiser
ou à les trahir. Savoir que son partenaire est digne de conance et d’un grand soutien
rend la perspective de l’ouverture de soi plus raisonnable.

6

J’aimerais que tu t’ouvres à moi.
J’ai besoin de munitions...
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Il peut être particulièrement risqué de pratiquer l’ouverture de soi au travail41. Le milieu
de travail est tel qu’il oblige parfois les communicateurs à se garder de partager leurs
sentiments, condition nécessaire à l’atteinte des objectifs personnels et organisation-
nels. Par exemple, il est possible que les opinions d’un patron ou d’un client soient
offensantes pour un employé, mais celui-ci préférera se taire plutôt que de perdre son
emploi ou son client.

Faire preuve de discernement
L’ouverture de soi constitue une arme redoutable si on en fait usage sans discerne-
ment. Comme l’indique le chapitre 11, chaque personne a son propre seuil de tolérance
psychologique et est sensible à certains sujets. Aborder ces sujets particuliers est un
moyen infaillible – mais coûteux sur le plan relationnel – de désemparer l’autre. Il est
important de rééchir aux conséquences de la franchise avant de s’ouvrir aux autres.
Des remarques comme « J’ai toujours pensé que tu n’étais pas très intelligent » ou « L’an-
née dernière, j’ai fait l’amour avec ta meilleure amie » auront probablement des effets
dévastateurs sur l’interlocuteur et son estime de soi ainsi que sur la relation entre les
deux personnes.

Enn, le moment choisi pour s’ouvrir a également son importance. Si l’autre est fatigué,
préoccupé ou de mauvaise humeur, il s’avère plus sage de reporter la conversation.

S’exprimer clairement
Lorsqu’on s’ouvre aux autres, il est important de le faire de façon claire et aisé-
ment compréhensible. Ainsi, il est préférable de décrire le comportement de l’autre
(« Lorsque tu ne réponds pas à mes appels téléphoniques ou que tu ne me rends
pas visite… ») que de se plaindre en des termes vagues (« Lorsque tu m’évites… »).
Certaines des recommandations faites dans le chapitre 5, comme celle suggérant de
s’exprimer à la première personne, aideront à communiquer de façon simple et sans
ambiguïté.

Établir une réciprocité
La quantité d’informations qu’on accepte de dévoiler dépend habituellement de la
quantité d’informations divulguées par l’autre. En règle générale, l’ouverture fonc-
tionne dans les deux sens. Ainsi, dans un couple, les partenaires seront plus satisfaits
si leur degré d’ouverture est semblable42.

Pourtant, à certains moments, une ouverture à sens unique est concevable. C’est le
cas de la plupart des relations thérapeutiques formelles où une personne consulte
un professionnel reconnu dans le but de résoudre un problème. On ne s’attend pas
non plus, au cours d’un examen médical, à ce que le médecin parle de ses problèmes
de santé.

Évaluer l’obligation morale
Divulguer des informations personnelles est parfois une obligation morale. Par
exemple, des études ont montré que la majorité des patients séropositifs interro-
gés pensent qu’il est de leur devoir de révéler leur état à leurs partenaires et aux
fournisseurs de soins de santé, même si cela met en jeu leur erté, leur dignité et
qu’ils risquent d’être stigmatisés43. En dépit de ces résultats, 20 ans de recherches
montrent que dans les faits, 40 % d’entre eux ne révèlent pas leur état à leurs par-
tenaires sexuels44.

Vidéo L'ouverture de soi
appropriée et inappropriée
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8.4 LORSQUE L’OUVERTURE DE SOI
N’EST PAS SOUHAITABLE

L’ouverture de soi joue un rôle important dans les relations interpersonnelles, mais
elle n’est pas obligatoire dans toute forme de communication. Les situations ci-dessous
illustrent que l’honnêteté la plus complète n’est pas toujours un choix facile ni même
un choix idéal.

• Une nouvelle connaissance se montre beaucoup plus intéressée que vous ne l’êtes à
nouer des liens d’amitié avec vous. Elle vous invite à une fête qui aura lieu à la n
de la semaine. Vous n’avez rien de prévu, mais vous ne voulez pas y aller. Que lui
dites-vous ?

• Votre patron vous demande ce que vous pensez de ses nouveaux vêtements. Vous les
trouvez clinquants et de mauvais goût. Que lui dites-vous ?

• Vous vous sentez attirée par le copain de votre meilleure amie, et il vous a avoué
ressentir la même chose pour vous. Vous convenez avec lui de ne pas donner
suite à cette attirance pour éviter de causer du chagrin à votre amie. Celle-ci vous
demande par la suite si vous ressentez le moindre attrait pour son copain. Lui dites-
vous la vérité ?

• Un parent qui vous rend souvent visite vous offre en cadeau un tableau que
vous trouvez laid. Que lui répondez-vous quand il vous demande : « Où vas-tu
l’accrocher ? »

Si, en principe, l’honnêteté est souhaitable, on peut imaginer les conséquences désa-
gréables qu’elle entraînerait dans de tels cas. Les études et l’expérience prouvent
que les communicateurs, même ceux animés des meilleures intentions, ne sont pas
toujours parfaitement honnêtes lorsqu’ils se trouvent dans des situations où la vérité
causerait de la gêne45. Les solutions de rechange les plus couramment utilisées sont
le silence, le mensonge de politesse, l’ambiguïté et l’insinuation. Voyons chacune
d’entre elles plus en détail.

8.4.1 Le silence
Pour ne pas blesser l’autre ni causer une situation embarrassante, on peut choisir de
garder pour soi ses pensées et sentiments. La plupart des communicateurs avisés préfé-
reront se taire plutôt que de laisser échapper des opinions du genre « Tu as l’air horrible
dans cette robe » ou « Tu parles trop ».

8.4.2 Le mensonge de politesse
En règle générale, le mensonge est considéré comme un manquement à l’éthique.
Bien que le fait de recourir au mensonge pour obtenir un avantage déloyal soit ré-
préhensible, un autre genre d’accroc à la vérité, soit le mensonge de politesse, ne
peut être considéré aussi facilement comme immoral. En effet, souvent inoffensif, le
mensonge de politesse aide d’ailleurs parfois la personne à qui on s’adresse. Prenons
l’exemple d’une jeune femme qui désire perdre du poids et qui commence à s’entraî-
ner au gym. Son conjoint pourrait lui dire qu’il voit les changements positifs de ses
efforts (même s’il n’en constate aucun) simplement pour l’encourager et la motiver
à poursuivre. Ce type de mensonges est chose courante. Dans le cadre de plusieurs
études couvrant une période de 40 ans, la grande majorité des personnes interrogées
ont reconnu que, même dans leurs relations les plus intimes, le mensonge était jus-
tié à certains moments46.

7

Mensonge de politesse mensonge
qu’on fait pour éviter de froisser son
interlocuteur ou pour toute autre
raison acceptable moralement.
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8.4.3 L’ambiguïté
Devant le dilemme de dire un mensonge ou une vérité déplaisante, de nombreux com-
municateurs préfèrent recourir à l’ambiguïté. Sans le vouloir, les gens s’expriment par-
fois de façon ambiguë, ce qui entraîne de la confusion. La phrase « Je te rejoins tantôt »
signie-t-elle dans cinq minutes ou dans trois heures ? Il arrive aussi qu’on soit délibéré-
ment vague. Par exemple, si un ami demande votre avis sur sa tenue que vous trouvez
trop voyante, vous pourriez répondre : « C’est très original, unique même ! »

L’ambiguïté évite d’embarrasser à la fois le locuteur et l’interlocuteur. Une étude menée
par la chercheuse en communication Sandra Metts et ses collègues montre que l’ambi-
guïté permet de sauver les apparences dans certaines situations délicates47. Ils ont de-
mandé à des centaines d’étudiants comment ils s’y prendraient pour refuser les avances
sexuelles d’une personne qui compte pour eux, un ami par exemple. La majorité d’entre
eux ont opté pour une solution diplomatique (« Je ne me sens pas prêt pour ça dans
l’immédiat »), la trouvant moins gênante qu’une réponse plus directe (« Tu ne m’attires
pas sexuellement »). La réponse diplomatique semblait sufsamment claire pour faire
passer le message sans blesser ni humilier l’autre.

Peu de gens veulent mentir, et l’ambiguïté leur offre une porte de sortie intéressante.
Comme l’a précisé une équipe de chercheurs, l’ambiguïté n’est ni un faux message ni
une vérité limpide, mais plutôt une solution de remplacement qu’on utilise précisément
lorsqu’on ne veut recourir à aucune de ces options48. Elle constitue donc une solution
de rechange au mensonge.

8.4.4 L’insinuation
L’insinuation est plus directe que l’ambiguïté. Alors qu’un énoncé ambigu ne vise pas
nécessairement à changer le comportement d’autrui, l’insinuation a vraiment pour but
d’obtenir des autres la réaction désirée49. Voici quelques exemples des différences entre
un énoncé direct et une insinuation :

Tu te souviens que je t’ai dit que je serais toujours honnête avec toi ? Eh bien, c’était un gros mensonge.
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Énoncé direct

« Je suis trop occupé pour poursuivre
cette conversation. »

« Veuillez baisser le volume de votre
musique, ça me dérange. »

« J’aimerais t’inviter à dîner, mais j’ai
trop peur que tu me dises non. »

Insinuation pour sauver les apparences

« Je sais que tu es occupé ; je te
laisse. »

« Je crois que la musique est un peu
forte ; elle semble importuner les gens. »

« Ah, c’est presque l’heure de dîner.
As-tu déjà mangé dans ce nouveau
resto italien, au coin de la rue ? »

L’insinuation peut épargner aux autres le malaise qui accompagne une vérité difcile à
entendre. Puisqu’elle permet de sauver les apparences, les communicateurs sont plus
enclins à opter pour l’insinuation plutôt que de dévoiler clairement leurs intentions
lorsqu’ils transmettent un message potentiellement embarrassant50. Le succès de l’insi-
nuation dépend de la capacité du récepteur à comprendre le message sous-jacent. Une
remarque subtile risque donc de rester totalement incomprise ; dans ce cas, on peut
choisir d’être plus direct ou de ne pas donner suite.

Il est facile de comprendre pourquoi les gens choisissent l’insinuation, l’ambiguïté et les
mensonges de politesse plutôt que l’ouverture de soi. Ces stratégies permettent de gérer
des situations délicates plus aisément, facilitant les choses à la fois pour le locuteur
et pour la personne à qui il s’adresse. Toutefois, l’habileté à reconnaître les situations
où il devient plus judicieux d’utiliser ces stratégies de rechange demande une certaine
compétence en matière de communication. Par ce fait même, il est clair qu’à certains
moments, il est préférable d’opter pour l’honnêteté, même si la vérité est pénible à dire
et à entendre.

8
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RÉCAPITULATION

1 Kevin et Martin sont des associés qui
s’entraident dans leurs affaires. On pourrait
dire que ce type de relation correspond à

.

A) la gestion des tensions dialectiques

B) de l’engagement

C) de la différenciation

D) la théorie de l’échange social

2 On s’étonne qu’Élyse et Marie soient amies.
Élyse est très ordonnée, conservatrice et
réservée tandis que Marie est désorganisée,
créative, ouverte d’esprit et extravertie.
Leur relation durable est un exemple

.

A) d’attraction interpersonnelle

B) de complémentarité

C) de transgressions relationnelles

D) de métacommunication

3 Quelles sont les deux dimensions de l’ouverture
de soi, selon le schéma d’interpénétration sociale ?

A) L’étendue et l’intimité

B) La profondeur et l’étendue

C) L’intimité et la profondeur

D) L’étendue et la volonté

4 est le processus qui consiste à
dévoiler délibérément certaines informations
sur soi, qui sont à la fois signicatives et
encore inconnues des autres.

A) L’intimité

B) Le dévoilement

C) L’ouverture de soi

D) L’ambiguïté

5 Quel degré d’ouverture de soi l’afrmation
« Je vais terminer mes études cette année »
illustre-t-elle ?

A) Une opinion

B) Un fait

C) Un sentiment

D) Un cliché

6 « Savais-tu que Maxime n’obtiendra pas la
promotion à laquelle il s’attendait ? Le patron
va le lui apprendre cet après-midi. » Par rapport
à Maxime, dans quelle zone de la fenêtre de
Johari cette information se situe-t-elle ?

A) La zone ouverte

B) La zone cachée

C) La zone aveugle

D) La zone inconnue

7 Quel bénéce à l’ouverture de soi l’afrmation
« Crois-tu que j’ai bien fait de refuser cet em-
ploi ? » illustre-t-elle ?

A) L’inuence sociale

B) Le besoin d’approbation

C) Le besoin d’approfondir une idée

D) Le désir de réciprocité

8 Parmi les différents risques liés à l’ouverture de
soi, lequel est le plus susceptible de se produire
au début d’une relation ?

A) Le rejet

B) La diminution de la satisfaction
relationnelle

C) La perte d’inuence

D) L’impression négative

9 Dans quel type de relation peut-on concevoir que
l’ouverture de soi soit unidirectionnelle ?

A) La relation amicale

B) La relation professionnelle

C) La relation sociale

D) La relation thérapeutique

10 Vous conez un secret à un collègue de travail
pour qui vous avez le béguin. Sur quoi cette
ouverture de soi repose-t-elle ?

A) L’obligation morale

B) L’importance de l’autre personne

C) La réciprocité de l’ouverture de soi

D) Aucune de ces réponses

Pour les réponses, voir le corrigé
à la n du manuel.
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8.1 Les fondements des relations interpersonnelles

Les gens tissent des relations pour toutes sortes de
raisons. Certaines d’entre elles relèvent de l’attraction
que les communicateurs éprouvent l’un envers l’autre.
Les facteurs favorisant l’attraction sont l’apparence,
la ressemblance, la complémentarité, l’attirance réci-
proque, la compétence, l’ouverture, la proximité et les
bénéces.

8.2 Le modèle relationnel de Knapp

Le modèle de développement relationnel de Knapp
dénit les différentes étapes d’une relation en se
basant sur les caractéristiques de la communication
à chacune d’entre elles. On y propose dix stades au
cours desquels les gens se rapprochent et s’éloignent
les uns des autres.

8.3 L’ouverture de soi dans les relations
interpersonnelles

L’un des critères d’évaluation de la solidité d’une rela-
tion est la quantité d’informations qu’on partage avec
l’autre, d’où l’importance de l’ouverture de soi dans
les relations interpersonnelles.

Le modèle de l’interpénétration sociale présente deux
dimensions de l’ouverture de soi : l’étendue et la pro-
fondeur. Dévoiler des sentiments est généralement
plus révélateur que de partager des opinions, et faire
part de ses opinions reète habituellement une plus
grande ouverture que divulguer des faits. Les clichés
sont peu révélateurs. La fenêtre de Johari illustre ce
qu’une personne révèle aux autres, ce qu’elle leur

cache, ce qu’elle n’a pas conscience de dévoiler ou
des faits la concernant qu’elle ignore, et ce qu’elle ne
connaît pas d’elle-même.

Les communicateurs s’ouvrent aux autres pour di-
verses raisons, dont le désir de réciprocité, le besoin
de se libérer d’un poids, le besoin d'approfondir une
idée, le besoin d'approbation, la gestion de l’identité,
le maintien et le renforcement de la relation, ainsi que
l’inuence sociale. Les risques de l’ouverture de soi
comprennent le rejet, l’impression négative, la dimi-
nution de la satisfaction dans la relation, la perte d’in-
uence et la possibilité de blesser l’autre personne.

8.4 Lorsque l'ouverture de soi n'est pas souhaitable

Le silence, le mensonge de politesse, l’ambiguïté et
l’insinuation constituent des solutions de rechange à
la révélation de faits intimes, de sentiments et d’opi-
nions. Les mensonges de politesse, inoffensifs, ont
plusieurs utilités : sauver les apparences, éviter les ten-
sions ou les conits, orienter les interactions sociales,
gérer les relations et acquérir un certain pouvoir. Les
messages ambigus offrent une solution de rechange
intéressante au mensonge ou à l’honnêteté brutale.
Les insinuations, plus directes que les afrmations
ambiguës, sont principalement utilisées pour éviter
les situations embarrassantes. Le mensonge, l’ambi-
guïté et l’insinuation peuvent
être des solutions de rechange,
mais cela dépend des motiva-
tions du locuteur et des consé-
quences de la tromperie.

circonspection (205)

découverte (203)

différenciation (204)

éloignement (206)

engagement (204)

étendue (208)

fenêtre de Johari (209)

fusion (204)

interpénétration sociale (208)

maintien relationnel (202)

mensonge de politesse (214)

ouverture de soi (208)

phase initiale (203)

profondeur (208)

renforcement des liens (204)

rupture (206)

stagnation (205)

MOTS CLÉS

RÉSUMÉ

Voir la fiche-résumé



219La dynamique reLationneLLe et L’ouverture de soi

Livres

• Bodenmann, G. (2003). Une vie de couple heureuse.
Paris, France : O. Jacob.

• Calmé, N. (2000). Être à deux ou les traversées du
couple. Paris, France : Albin Michel.

• Graf, A. et S. Vidal (1998). Se parler au cœur du sexe :
la communication intime dans le couple. Grand-
Lancy, Suisse : Jouvence.

• Granger, L. (1980). La communication dans le couple.
Montréal, Québec : Éditions de l’Homme.

• Maschino, M. (1995). Mensonges à deux. Paris,
France : Calmann-Lévy.

Films

Les 50 premiers rendez-vous, réalisé par Peter Segal
(2004).

Lorsque Henry Roth (Adam Sandler) fait la rencontre
de Lucy Whitmore (Drew Barrymore), le courant passe,
et ils conviennent de se revoir le lendemain. Mais au
deuxième rendez-vous, Lucy ne se souvient absolument
pas d’avoir rencontré Henry. Apparemment, plusieurs
années auparavant, elle a subi une blessure à la tête qui
fait en sorte que chaque soir, lorsqu’elle s’endort, elle
oublie tout ce qui s’est passé depuis le jour de son acci-
dent. Cette trame ctive permet d’examiner de manière
approfondie les premières étapes relationnelles que
constituent la phase initiale, la découverte et le renfor-
cement des liens, étapes qu’Henry et Lucy ne peuvent
pas dépasser. Henry fait la cour à Lucy jour après jour,
en essayant une foule de techniques dont certaines sont
plus fructueuses que d’autres. Après une longue série de
premiers rendez-vous, Henry réalise qu’il souhaite s’en-
gager sur le plan émotionnel et il met donc au point une
formule novatrice pour permettre à la relation d’évoluer
vers la fusion et l’engagement.

La Rupture, réalisé par Peyton Reed (2006).

Ce lm relate, sur un ton tragicomique, la désinté-
gration de la relation entre Brooke Meyers (Jennifer
Aniston) et Gary Grobowski (Vince Vaughn) d’une
manière qui s’apparente aux différents stades de sé-
paration selon le modèle de développement relation-
nel de Mark Knapp. Le spectateur remarque que la

communication entre les deux personnages passe par
la circonspection (littéralement, lorsque chacun barre
à l’autre l’accès à son espace personnel dans l’appar-
tement), la stagnation, l’éloignement et nalement la
rupture. La Rupture a adapté au grand écran le mes-
sage que véhiculent tant de chansons populaires :
rompre est si difcile.

(500) jours ensemble, réalisé par Marc Webb (2009).

« Il est important de savoir que ceci n’est pas une histoire
d’amour », annonce le narrateur dès les premiers instants
du lm (500) jours ensemble. En effet, il ne s’agit pas
d’une comédie romantique comme les autres. L’histoire
de Tom (Joseph Gordon-Levitt) et de Summer (Zooey
Deschanel) est racontée par l’examen non chronologique
de plusieurs journées de leur relation tumultueuse.

Les étapes relationnelles jouent un rôle important pour
ce couple. Tom croit que leur idylle a un potentiel à long
terme, et il souhaite que son couple atteigne ce que
Knapp appellerait la fusion et l’engagement. Summer,
par ailleurs, semble se contenter de demeurer à l’étape
de la découverte et du renforcement des liens. Lorsque
Tom l’incite à s’engager davantage, Summer adopte des
comportements typiques aux étapes associées à la dété-
rioration des relations.

Le lm démontre bien que les étapes relationnelles
sont souvent une question de perception. Les parties
impliquées peuvent parfois ne pas s’entendre sur la
nature de l’étape à laquelle ils se situent, ou sur celle à
laquelle ils souhaiteraient être.

Menteur, menteur, réalisé par Tom Shadyac (1997).

Fletcher Reed (Jim Carrey) est un avocat charmant et
beau parleur qui raconte n’importe quoi pour obtenir ce
qu’il veut, sans égard pour la vérité. Dans la vie privée,
Reed dit également des mensonges opportuns, si bien
que Max, son ls de cinq ans (Justin Cooper), ne croit
plus un mot de ce qu’afrme son père. Quand Reed ne
se présente pas à la fête d’anniversaire de Max, celui-ci
fait un vœu en soufant ses bougies : que son père ne
dise pas un seul mensonge pendant une journée entière.
Son vœu est exaucé et on nous offre la vision de ce que
serait la vie si tout le monde était parfaitement honnête.

La majeure partie du lm provoque le rire, mais on y
expose aussi de façon amusante les raisons pour les-
quelles une franchise totale est irréaliste dans les situa-
tions quotidiennes.

AUTRES RESSOURCES



VRAI ou FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 Toutes les relations comportent les quatre dimensions
de l’intimité.

2 La communication électronique permet parfois d’atteindre
une intimité relationnelle plus rapidement que si les
personnes étaient en présence l’une de l’autre.

3 Les messages des membres de notre famille sont les
premiers que l’on reçoit et ils ont un impact considérable
dans notre communication.

4 Les étiquettes que l’on donne aux enfants peuvent
inuencer la vie familiale, même à l’âge adulte.

5 Selon Chapman, il existe plusieurs langages amoureux
et un des problèmes dans les relations de couple

provient du fait que les partenaires assument parfois
que le langage amoureux qu’ils préfèrent est également
celui qu’appréciera leur conjoint.

6 Ce qui différencie les relations jugées satisfaisantes de
celles qui ne le sont pas repose principalement sur la
communication.

7 L’engagement est important dans tout type de relation
interpersonnelle, que ce soit en amitié, avec la famille,
en amour ou au travail.

8 Selon des recherches, les personnes qui ont obtenu le
pardon pour une transgression sont moins susceptibles
de la répéter que celles qui ne l’ont pas obtenu.
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L’INTIMITÉ ET
LA COMMUNICATION
DANS LES RELATIONS
INTERPERSONNELLES9

CONTENU DU CHAPITRE

■ Déterminer le degré et le type d’intimité
d’une relation et décrire des façons d’amé
liorer la qualité et la portée de cette intimité.

■ Expliquer comment la communication
façonne et perpétue les rôles familiaux
et décrire les propriétés des systèmes
familiaux ainsi que les modèles de
communication qu’adoptent les familles.

■ Reconnaître les différents types d’amitiés
et évaluer le rôle de la communication
dans leur durabilité.

■ Reconnaître les styles de conflits dans les
relations amoureuses et évaluer l’efficacité
avec laquelle les partenaires s’adaptent au
langage amoureux de leur conjoint.

■ Choisir des stratégies de communication
pour maintenir et soutenir une relation
intime et engagée.

■ Décrire diverses stratégies qui permettent
de réparer une transgression relationnelle.
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Àquel point les relations intimes sont-elles importantes ? Des études empiriques
nous offrent quelques pistes de réponse. Des chercheurs ont demandé à des
personnes mourantes, dans des hospices ou des hôpitaux, ce qui était le plus

important dans leur vie. Jusqu’à 90 % de ces patients en phase terminale plaçaient les
relations intimes au sommet de la liste. Comme le disait une mère de trois enfants âgée
de 50 ans et atteinte d’un cancer incurable, « inutile d’attendre d’être dans ma situation
pour savoir qu’il n’y a rien de plus important dans la vie que les relations fondées sur
l’amour »1. Un autre chercheur a conclu que les relations intimes étaient « sans doute la
source de satisfaction et de bien-être la plus importante dans la vie, dans l’ensemble des
cultures et à travers tous les groupes d’âge »2.

Ce chapitre examinera de près ces relations étroites. Nous commencerons par regarder
comment l’intimité permet de rendre certaines relations plus signicatives et person-
nelles que d’autres. Nous étudierons ensuite trois contextes (la famille, les amis et les
partenaires amoureux) dans lesquels surviennent la plupart de nos relations intimes.
Finalement, nous fournirons quelques conseils qui vous permettront d’améliorer vos
communications dans les relations intimes.

9.1 L’INTIMITÉ DANS LES RELATIONS
INTERPERSONNELLES

L’intimité peut être présente dans plusieurs types de relations. Lorsque des chercheurs
ont demandé à des centaines d’universitaires de déterminer quelle était leur « relation
la plus étroite, la plus profonde, la plus engagée et la plus intime », les réponses furent
variées3. Près de la moitié des étudiants (47 %) ont nommé leur partenaire amoureux.
Environ un tiers des répondants (36 %) ont choisi une relation d’amitié. La plupart des
autres répondants (14 %) ont mentionné un membre de leur famille. Voyons mainte-
nant comment l’intimité se traduit dans ces différents contextes.

9.1.1 Les dimensions de l’intimité
An de mieux comprendre ce qu’est l’intimité, il est important d’explorer les quatre
dimensions qui la composent.

La dimension physique
La première dimension est physique. Le bébé, avant même la naissance, a avec sa mère
une proximité physique qu’il ne connaîtra plus jamais. En grandissant, les enfants
sont bercés, caressés et portés. À mesure qu’ils vieillissent, les occasions de contacts
physiques avec leurs parents sont moins régulières, alors qu’augmente l’intimité avec
leurs amis et leurs partenaires. Une part de cette intimité est sexuelle, mais elle com-
prend également des marques d’affection telles que les baisers et les étreintes. Cela dit,
l’intimité sexuelle n’implique pas nécessairement une relation amoureuse. Une étude a
révélé que plus de la moitié des adolescents actifs sexuellement ne sortaient pas sur une
base régulière avec leurs partenaires. De plus, la majorité des répondants n’ont exprimé
aucun désir de fréquenter leurs partenaires sexuels4.

La dimension intellectuelle
La deuxième dimension de l’intimité découle du partage intellectuel. Les échanges
d’idées ne sont évidemment pas tous intimes. Par exemple, les étudiants n’établissent
que très rarement, voire jamais, des liens étroits avec un professeur ou des camarades
lorsqu’ils parlent d’un examen. Par contre, si les mêmes personnes échangent des idées
sur des sujets importants, il peut alors se produire un rapprochement stimulant.

Intimité lien étroit entre
deux personnes, qui naît d’une
proximité physique, d’échanges
intellectuels et émotionnels et
du partage d’activités.
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La dimension émotionnelle
La troisième dimension est émotionnelle. Cette forme d’intimité est présente lorsqu’il y
a échange de sentiments importants. Partager des informations personnelles reète et
crée un sentiment de proximité. Étonnamment, il n’est pas nécessaire d’être en présence
de l’autre pour avoir ce type de communication. Une étude révèle que près des deux
tiers des utilisateurs de messagerie électronique sélectionnés au
hasard ont déclaré avoir noué une relation personnelle dans un
forum de discussion dans Internet5. Comme le font des amis « tra-
ditionnels », les gens ayant développé une amitié grâce à Internet
dénissent leur relation en termes d’interdépendance (« Nous
ferions tout pour nous entraider »), d’étendue (« Nos échanges
couvrent des sujets très variés »), de profondeur (« J’ai l’impres-
sion que je pourrais tout lui coner ») et d’engagement (« Je tiens
vraiment à entretenir cette relation »).

Une quatrième dimension ?
Comme le concept d’intimité repose sur la proximité, cela
implique un partage d’activités, ce qui constitue la quatrième
dimension de l’intimité. Il peut s’agir de deux collègues qui tra-
vaillent côte à côte ou de deux connaissances qui se rencontrent
régulièrement pour pratiquer un sport. En passant du temps ensemble, ils développent
des façons particulières d’interagir, leur relation devenant ainsi plus intime. Une plus
grande intimité dans une relation d’amitié ou d’amour se reète souvent par différentes
formes de jeu : les partenaires s’inventent des codes secrets, s’amusent à imiter les
autres et à se taquiner6.

Certaines relations présentent les quatre dimensions de l’intimité (physique, intellec-
tuelle, émotionnelle et partage d’activités) alors que d’autres n’en comportent qu’une
ou deux. Par ailleurs, plusieurs relations n’ont rien d’intime. Des connaissances, des
colocataires ou des collègues ne deviennent pas nécessairement des amis proches. Par-
fois, les membres d’une même famille développent des relations harmonieuses, mais
relativement impersonnelles.

Même si toutes les relations n’ont pas à devenir intimes, vivre sans développer de liens
étroits n’est pas vraiment souhaitable. De fait, les personnes qui ont peur de l’intimité
dans leurs fréquentations s’attendent à retirer moins de satisfaction d’une relation à
long terme et se déclarent plus distantes, même avec leur partenaire de longue date.
Plusieurs recherches permettent de conclure que la peur de l’intimité entraîne d’impor-
tantes difcultés lorsqu’il s’agit de tisser des relations et de les entretenir7.

9.1.2 Les différences liées au genre
Jusqu’à tout récemment, la plupart des spécialistes en sciences sociales croyaient que
les femmes avaient plus de facilité à développer et à maintenir des relations intimes
que les hommes8. Cette vision découlait de l’hypothèse selon laquelle la divulgation
d’informations personnelles serait l’ingrédient le plus important pour le développe-
ment de l’intimité. Il faut dire que la plupart des recherches indiquent que les femmes
(dans l’ensemble) sont plus disposées que les hommes à partager leurs pensées et
leurs sentiments, bien que les différences ne soient pas aussi considérables qu’on
puisse le croire9. C’est dans les relations entre femmes que l’on trouve la plus grande
ouverture, si l’on tient compte de la quantité et de la profondeur des informations
échangées. Viennent ensuite les relations hommes-femmes, suivies des relations entre
hommes, dans lesquelles on trouve une moins grande ouverture que dans tous les

1

La plupart des coéquipiers
reconnaissent que s’entraîner
ensemble et compétitionner
contribuent à créer des liens
uniques d’intimité.
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autres types de relations. Dans l’ensemble des groupes d’âge, les femmes divulguent
plus d’informations que les hommes et ces informations sont plus personnelles et plus
susceptibles d’impliquer des sentiments.

Il y a quelques décennies, les spécialistes en sciences sociales ont interprété l’absence
relative d’ouverture des hommes comme un signe indiquant qu’ils ne souhaitaient pas
développer de relations intimes (voire qu’ils en étaient incapables). Certains estimaient
que la propension féminine à révéler davantage d’informations personnelles et de sen-
timents rendait les femmes plus « matures émotionnellement » et plus « compétentes
dans les relations interpersonnelles » que les hommes. Les programmes et les livres de
croissance personnelle incitaient les hommes à développer une plus grande intimité en
apprenant à s’ouvrir et à partager leurs sentiments10.

Des études plus récentes ont cependant démontré que l’expression des émotions ne
constituait pas la seule façon de développer des relations intimes. Comme nous l’avons
expliqué au chapitre 5, les hommes vivent et expriment souvent l’intimité par l’inter-
médiaire d’activités partagées ou encore en faisant des choses pour ou avec d’autres
personnes. Le même modèle existe d’ailleurs dans la communication entre les pères et
leurs ls. Alors que les mères expriment typiquement leur amour envers leurs ls de
façon directe, par des mots et des actions non verbales comme des câlins et des baisers,
les pères sont moins susceptibles d’agir ainsi avec leurs ls à l’adolescence ou à l’âge
adulte11. Ils manifestent plutôt leur affection en rendant service à leurs ls ou en les
aidant avec diverses tâches ou difcultés.

En fait, le sexe biologique n’est pas l’aspect le plus important dans le développe-
ment de l’expression de l’intimité masculine. Ce serait plutôt le rôle lié au genre
qu’adopte chaque homme qui inuerait sur son comportement. Au chapitre 3, nous
avons vu que les hommes et les femmes adoptaient des rôles liés au genre (mas-
culin, féminin ou androgyne), qui ne correspondaient pas toujours à leur sexe
biologique. L’application de cet éventail de styles au concept d’intimité révèle que
les hommes masculins sont plus susceptibles d’exprimer leur affection par des com-
portements d’aide et des activités partagées12. En revanche, les hommes dont le
style de communication incorpore certains éléments associés de façon stéréotypée
aux femmes sont pour leur part portés à exprimer leur affection plus directement,
particulièrement aux autres hommes.

Les différentes façons de mesurer l’intimité chez les hommes et les femmes contribuent
à expliquer une partie des tensions et des malentendus qui peuvent survenir entre les
sexes. Par exemple, une femme qui considère que l’ouverture émotionnelle est l’ultime
mesure d’affection pourra ne pas voir les efforts déployés par un homme « inexpressif »,
qui cherche à démontrer son attachement en lui rendant service ou en passant du temps
avec elle. Des gestes comme réparer un robinet ou faire de la randonnée pédestre pour-
raient être perçus comme autant de moyens d’éviter l’intimité, alors que pour l’homme
qui propose ces activités, il s’agit justement de marques d’affection et d’efforts visant
à développer l’intimité. De même, les idées divergentes à propos de la signication
des relations sexuelles et des moments choisis pour les pratiquer peuvent entraîner des
malentendus. Alors que plusieurs femmes considèrent les relations sexuelles comme
une façon d’exprimer une intimité qui a déjà été développée, les hommes sont plus
susceptibles de voir cet acte comme une façon de créer cette intimité13.

Comme toujours, il est important de comprendre que les généralisations ne s’ap-
pliquent pas à tout le monde. Par ailleurs, les dénitions des comportements masculins
appropriés tendent à changer14. Par exemple, une analyse des comédies de situation les
plus populaires à la télévision a révélé que les personnages masculins qui dévoilaient
des informations personnelles sur eux-mêmes étaient généralement perçus plus favo-
rablement que les autres15. Les chercheurs remarquent également qu’un changement
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culturel se produit en Amérique du Nord, alors que les pères démontrent davantage
d’affection envers leurs ls que ce que l’on pouvait voir dans les générations pré-
cédentes, même si une partie de cette affection continue d’être exprimée au moyen
d’activités partagées16.

9.1.3 L’intimité et les inuences culturelles
Au cours de l’histoire, les notions de comportement public et de comportement privé
ont changé radicalement17. Ce qui relève aujourd’hui de l’intimité a déjà été tout à
fait public. Par exemple, dans l’Europe germanique du xvi

e siècle, un manuel sur les
bonnes mœurs mentionnait que les nouveaux mariés devaient aller au lit en présence
de témoins qui validaient l’union18. Inversement, à la même époque, en Angleterre,
le type de communication habituel entre époux de l’aristocratie était plutôt formel
et ressemblait à la façon dont de simples connaissances ou des voisins s’adressent
aujourd’hui la parole. Encore de nos jours, le concept d’intimité varie d’une culture
à l’autre.

Par exemple, les personnes nées aux États-Unis ou en Australie se dévoilent plus facile-
ment que les membres des autres cultures étudiées19. Elles sont portées à se coner et
à révéler des renseignements personnels à de simples connaissances, voire à des étran-
gers. La description pince-sans-rire suivante, tirée d’un guide touristique britannique,
illustre bien cette tendance.

Si vous vous asseyez près d’un Américain dans un avion, il vous adres-
sera immédiatement la parole en vous appelant par votre prénom, vous
demandera comment vous trouvez la vie aux États-Unis, vous expliquera
son divorce récent dans les moindres détails, vous invitera à dîner chez lui,
vous offrira de vous prêter de l’argent et vous étreindra chaleureusement
avant de vous quitter. Cela ne veut pas forcément dire qu’il se rappellera
votre nom le lendemain20.

Dans certaines cultures collectivistes, comme à Taiwan et au Japon, il y a une grande
différence entre la manière de communiquer avec les membres de son propre groupe
(la famille et les amis proches) et les membres de groupes extérieurs21. En général, les
gens ne vont pas vers les étrangers : ils attendent d’être présentés ofciellement avant
d’engager la conversation. Une fois les présentations faites, ils s’adressent aux étrangers
de façon formelle. Ils leur cachent par tous les moyens les informations défavorables
sur les membres de leur groupe, appliquant le principe selon lequel on ne lave pas son
linge sale en public.

9.1.4 L’intimité dans la communication électronique
Voilà quelques dizaines d’années, il
aurait été difcile de concevoir que les
ordinateurs puissent favoriser l’inti-
mité. Ces machines étaient considérées
comme des appareils impersonnels, in-
capables de transmettre les éléments im-
portants de la communication, tels que
les expressions du visage, le ton de la
voix et le toucher. Aujourd’hui, toute-
fois, les chercheurs savent que la com-
munication électronique peut être tout
aussi personnelle que les interactions
face à face.
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Des études montrent que, dans certaines situations, la communication électronique
permet d’atteindre une intimité relationnelle plus rapidement que si les personnes
étaient en présence l’une de l’autre22, pouvant même améliorer, particulièrement chez
les personnes réservées, l’intimité verbale, émotionnelle et sociale23. De plus, l’anony-
mat relatif des forums de discussion, des blogues et des services de rencontre en ligne
procure une liberté d’expression qui n’est pas forcément présente dans les échanges en
personne24, aidant ainsi la relation à s’amorcer.

Tout comme ils le font en présence d’un interlocuteur, les communicateurs choisissent
de se révéler à divers degrés avec leurs cyberpartenaires. Certaines relations en ligne
sont relativement impersonnelles, d’autres, extrêmement personnelles. Quoi qu’il en
soit, la communication électronique joue un rôle important dans la création et le main-
tien de l’intimité au sein des relations contemporaines.

Bien sûr, les liens intimes peuvent également être problématiques dans le cyberespace.
À l’ère numérique, certaines personnes sont « virtuellement indèles », alors qu’elles
entretiennent des relations romantiques en ligne tout en étant engagées auprès d’une
personne dans la vie de tous les jours. Deux études différentes ont montré que les gens
considéraient l’indélité en ligne comme une trahison aussi grande (sinon plus impor-
tante) qu’une indélité commise en personne25. Bien qu’il puisse être tentant de croire
que l’absence d’intimité physique fait en sorte que les relations en ligne demeurent
« morales », la plupart des gens perçoivent en fait l’intimité émotionnelle (qui peut
aisément être créée en ligne) comme étant une composante de la délité tout aussi
importante dans une relation.

9.1.5 Les limites de l’intimité
Il est impossible de créer des liens avec tout le monde : on n’a tout simplement pas
assez de temps et d’énergie pour cela. Et même si on avait l’occasion de développer
une relation d’intimité avec chacune des personnes rencontrées, peu d’entre elles sou-
haiteraient autant de proximité.

Plusieurs de nos contacts quotidiens n’exigent aucune intimité. Certains reposent sur
des échanges économiques (les personnes avec qui l’on travaille, le caissier au dépan-
neur), d’autres, sur l’appartenance à un groupe (la religion ou l’école), d’autres encore,
sur la proximité physique (les voisins et les gens avec qui l’on fait du covoiturage) ;
enn, certains découlent de rapports avec des tiers (des amis communs, les gens de
la garderie).

Certains auteurs ont souligné qu’une obsession de l’intimité risque de conduire à des
relations moins satisfaisantes26. Les personnes pour qui la communication intime est
la seule valable accordent peu de valeur aux relations qui ne répondent pas à ce stan-
dard. Cela peut les amener à considérer l’interaction avec des étrangers ou de simples
connaissances comme supercielle. Compte tenu du plaisir que peuvent procurer des
échanges polis mais distants, un tel point de vue est fort limité. L’intimité est grati-
ante, incontestablement, mais ce n’est pas la seule forme d’interaction.

9.2 LA COMMUNICATION DANS LES FAMILLES
Lorsque vous pensez au mot « famille », des images de votre histoire personnelle vous
reviennent peut-être à l’esprit. Certains de vos souvenirs ravivent probablement des
sentiments positifs, alors que d’autres pourront évoquer des images plus douloureuses.
L’auteure populaire Erma Bombeck a bien évoqué le mélange de joies et de peines pré-
sent dans l’ensemble des familles, même les plus heureuses.

2
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Nous formions une étrange bande de personnages au quoti-
dien, partageant nos maladies comme notre dentifrice, convoi-
tant le dessert des autres, cachant le shampooing de l’un,
empruntant l’argent d’un autre, nous embarrant à tour de rôle
dans nos chambres, nous inigeant des blessures et embras-
sant nos plaies l’instant d’après pour faire partir la douleur.
Nous nous aimions, nous riions, nous nous défendions et
nous essayions, au travers de toutes ces choses, de trouver le
lien commun qui nous unissait27.

Aujourd’hui, la signification du mot « famille » s’est élargie
pour dépasser les seules relations définies par la génétique, la
légalité ou les coutumes ancestrales. Vous êtes peut-être issu
d’une famille recomposée qui inclut des beaux-parents, des
demi-frères ou des demi-sœurs. Vous connaissez probablement
des gens qui font partie de familles dans lesquelles il n’y a
pas de lien biologique entre les individus (comme dans le cas
des adoptions) ou des personnes qui fonctionnent comme une
famille sans être unis par des liens légaux (comme les couples
vivant en cohabitation ou les parents de famille d’accueil).
Nous considérerons l’ensemble de ces arrangements alors que
nous étudierons les différentes propriétés qui caractérisent la
communication familiale.

9.2.1 Les caractéristiques
de la communication familiale

Peu importe la forme que peuvent prendre les différentes familles, leur communication
est marquée par les mêmes caractéristiques fondamentales.

La communication familiale est formative
Les messages des membres de notre famille sont les premiers que l’on reçoit et ils
comptent d’ailleurs parmi les plus importants28. Par exemple, les messages des mères
inuencent la façon dont leurs lles considéreront les relations amoureuses29. Il est
facile d’imaginer l’impact de messages maternels comme « Le mariage est la meilleure
chose qui me soit jamais arrivée » ou « Les hommes sont tous des salauds ». Outre la
vision des relations amoureuses qu’elle peut transmettre, la communication parentale
inuencera les attitudes des enfants sur une foule d’autres sujets. Par exemple, les mes-
sages qu’entendent les enfants sur l’apprentissage et l’école en grandissant auront une
inuence importante sur leur persévérance scolaire future30.

La communication dans la famille d’origine peut avoir des effets qui perdureront la vie
durant. La théorie de l’attachement soutient que l’enfant développe des liens (de sécu-
rité ou d’insécurité) avec les membres de sa famille. L’attachement insécurisant lors de
la petite enfance se traduit souvent par de l’anxiété à propos des nouvelles relations,
par un inconfort avec l’intimité et par une crainte de perdre des relations, une fois
que la personne atteint l’âge adulte31. Les partenaires amoureux qui craignent le rejet
et l’abandon sont plus susceptibles d’adopter des comportements qui augmentent le
risque de voir leurs peurs se concrétiser32. En d’autres termes, leurs très faibles attentes
entraînent une autoréalisation de leurs prophéties dysfonctionnelles.

Heureusement, l’inverse est également vrai : lorsque l’attachement est sécurisant, les
enfants deviennent plus conants en grandissant. Ils développent en outre une meil-
leure intimité et peuvent entretenir des relations efcaces avec leurs enseignants, leurs

3
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pairs et les autres33. Lorsque les deux partenaires d’une relation amoureuse ont des
styles d’attachement sécurisants, ils ont tendance à communiquer de façon construc-
tive, même durant les conits34.

De pareilles découvertes vous feront probablement apprécier l’importance d’élever des
enfants jouissant d’un attachement sécurisant. Cependant, sachez que même les enfants
qui n’ont pas eu la chance de grandir dans un environnement positif pourront apprendre
des façons de communiquer qui leur permettront de proter de relations heureuses à
l’âge adulte. Ce livre présente plusieurs habiletés dont ils pourront s’inspirer.

En plus du type d’attachement, l’ordre de naissance joue également un rôle important
dans le développement de notre façon de communiquer35. Par exemple, les aînés sont
souvent plus extravertis que leurs frères et sœurs plus jeunes. Ils ont par ailleurs un plus
grand besoin de garder le contrôle. Les cadets ont pour leur part tendance à être
plus près de leurs amis, mais sont également susceptibles d’avoir des relations plus
difciles avec leur famille. Finalement, les benjamins sont souvent plus engagés et
plus près des membres de leur famille que ne le sont leurs frères et sœurs plus âgés.

La communication familiale est déterminée par les rôles de chacun
Les rôles sont associés à une série d’attentes relatives à la façon de communiquer. Cer-
tains rôles sont déterminés par la position familiale. Vous pouvez probablement dresser
une liste des rôles traditionnels associés au père, à la mère, au ls et à la lle. Évidem-
ment, plusieurs de ces normes sont en évolution dans notre société moderne, ce qui
exige une certaine forme de négociation. Lorsque chaque membre d’une famille assume
son rôle, la communication est généralement aisée. Des problèmes pourront cependant
survenir lorsque certains rôles sont remis en cause. Pensons au rôle traditionnel asso-
cié au père « pourvoyeur » dans les années 1950 et 1960 au Québec. À cette époque, il
était impensable de considérer qu’un père puisse rester à la maison pour s’occuper des
enfants. Aujourd’hui, chez les couples ayant des enfants de moins de 6 ans, le taux
d’activité professionnelle des mères québécoises est passé de 29,7 % en 1976 à 76,7 %
en 200836. Ces changements ont demandé beaucoup d’adaptation et de conciliation
au sein des familles. Malgré ces modications et malgré le fait que l’importance de
l’implication du père et de son engagement auprès de ses enfants n’est plus à discuter,
une étude effectuée par le ministère de la Famille et des Aînés au Québec, en 2011, a
dénoté que selon les perceptions populaires, le père à la maison projette encore une
image négative et ses compétences parentales sont sous-estimées37. Les rôles peuvent
donc être facilement catalogués.

Lorsque les enfants grandissent, ils peuvent également être étiquetés (plus ou moins
subtilement) par les autres membres de leur famille38. Des termes comme « le bon gar-
çon », « le mouton noir », « la petite lle sage » ou « le bon à rien » vous disent peut-être
quelque chose. Une fois que ces étiquettes existent, elles ont tendance à causer une
autoréalisation des prophéties, comme décrit au chapitre 239. Si les rôles sont positifs,
les attentes pourront entraîner des développements positifs. Cependant, lorsque les
prédictions sont négatives (« Es-tu capable de faire quoi que ce soit correctement ? ») ou
peut-être, dans certains cas, nuisibles (« Pourquoi n’es-tu pas plus comme ton frère ? »),
elles pourront se traduire par une moins grande proximité et une plus forte propension
aux conits entre les individus40. Les effets de ces étiquettes peuvent empoisonner la
vie familiale pendant des décennies41.

Bien que les étiquettes puissent persister, les rôles familiaux, eux, auront tendance à
changer à mesure que les parents et les enfants vieilliront. Durant les premières années
de l’âge adulte (typiquement, entre 18 et 25 ans), les enfants qui avaient autrefois
besoin de la supervision étroite de leurs parents afrment leur indépendance42. La com-
munication change alors pour mieux reéter les transitions qui se produisent dans les
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relations. Dans plusieurs familles, les enfants d’âge
adulte et les parents se considèrent comme des
égaux. Des conits peuvent survenir lorsque les en-
fants s’attendent à être traités comme des adultes,
alors que les parents insistent pour s’en tenir
aux rôles qui ont été dénis des années plus tôt.
Les enfants doivent aussi assumer un nouveau rôle
d’aidant lorsque leurs parents deviennent malades
ou très âgés.

Les relations entre les frères et sœurs et les rôles
qu’ils assument peuvent également changer avec le
temps43. Durant l’enfance, ils se considèrent comme
des compagnons dèles et entrent parfois en compéti-
tion. À l’âge adulte, les frères et sœurs développeront
souvent des liens plus forts en mettant davantage
l’accent sur la communication et la camaraderie que
sur la rivalité qu’ils entretenaient entre eux44.

La communication familiale est involontaire
Chacun a la liberté de choisir ses amis et ses amoureux, mais on ne peut pas choisir ses
parents, ses frères et sœurs ainsi que les autres membres de sa famille. Même si l’on prend
la décision radicale de couper tout contact avec certains proches, leur inuence persistera
probablement malgré tout. Les membres d’une famille peuvent être séparés, mais ils feront
toujours partie de la même famille.

Le réseau formé de liens familiaux involontaires s’agrandit et se complexie encore
davantage à l’âge adulte. Les partenaires amoureux que l’on choisit en tant qu’adultes
viennent eux aussi avec tout un réseau familial. Qu’on le veuille ou non, un couple uni
est associé à trois familles distinctes : celle qu’ils créent ensemble et la famille d’origine
de chacun des partenaires45. À partir du moment où ils ont des enfants, les partenaires
sont éternellement liés, à des degrés plus ou moins grands, à ces familles46.

9.2.2 Les familles en tant que système
Avant de poursuivre votre lecture, imaginez un mobile représentant votre famille.
Visualisez une photo de chaque membre de la famille attachée au bout de sa propre
celle et reliée par des bâtonnets aux images suspendues de ses proches. Ce mobile re-
présente un modèle simpliste, mais utile, d’un système familial : un groupe d’individus
interdépendants qui interagissent et s’adaptent les uns aux autres47. Le fait de rééchir
à ce mobile pourra vous aider à comprendre certains concepts importants lorsque vous
étudierez les caractéristiques des systèmes familiaux.

Les systèmes familiaux sont interdépendants
Si vous touchez l’un des morceaux du mobile, toutes les autres pièces vont bouger
à leur tour. De la même manière, le comportement d’un des membres d’une famille
inuencera toutes les personnes qui sont liées à lui. Si quelqu’un est malheureux dans
votre famille, cela aura probablement une incidence dans votre vie. Si un membre de votre
famille est heureux, l’atmosphère familiale dans son ensemble sera probablement plus
positive. Cette interdépendance amène les thérapeutes familiaux à reconnaître qu’un
traitement accordé à un seul membre d’une famille sera généralement peu efcace. Il
est beaucoup plus réaliste et efcace de rééchir à l’inuence exercée par les différents
membres d’une famille et de travailler avec le groupe dans son ensemble48.

Dans le film J’ai tué ma mère,
Hubert (Xavier Dolan) a honte de
sa mère (Anne Dorval), qu’il trouve
sans goût, ignorante, et dont il
déteste le comportement. On voit
bien dans ce film les difficiles
relations qui peuvent s’installer
entre un adolescent et sa mère.
(Voir le résumé du film à la fin
du chapitre.)

syè fll groupe de
personnes interdépendantes qui
interagissent et s’adaptent les
unes aux autres.
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Les systèmes familiaux se manifestent par la communication
Si, dans un mobile, ce sont les celles et les bâtonnets qui relient les différents mor-
ceaux, c’est la communication qui joue ce même rôle dans un système familial. Les
mots et les actions symboliques font basculer l’équilibre de la vie familiale, parfois pour
le meilleur, parfois pour le pire. En lisant ce qui suit, vous constaterez que la commu-
nication a un impact déterminant sur le bien-être des familles.

Les systèmes familiaux sont imbriqués
Des sous-systèmes existent à l’intérieur de tous les systèmes familiaux. Dans une fa-
mille traditionnelle, une relation unique existe entre la mère et le père. Les frères et
sœurs forment également leur propre système, et chacune des interactions des enfants
avec un de leurs parents représente un autre sous-système (mère-lle, père-lle, par
exemple). Plus la famille est grande, plus il y aura de sous-systèmes.

Les familles font également partie de suprasystèmes plus larges. Vous pourriez illustrer
ceci en élargissant votre mobile imaginaire pour qu’il comprenne les membres de votre
famille étendue : les grands-parents, les oncles et les tantes, les cousins et cousines, les
beaux-frères et belles-sœurs, les demi-frères et demi-sœurs, etc.

Au-delà des liens de parenté, les familles font également partie de la société dans laquelle
elles évoluent. Par exemple, les enfants qui grandissent dans des environnements
marqués par la violence ont tendance à être plus anxieux et à avoir des habiletés
sociales moins développées à l’âge adulte49. Ils seront également plus susceptibles
d’agir de façon agressive à leur tour en vieillissant50. L’environnement scolaire peut
également inuer sur la façon dont les enfants communiquent51.

Les familles représentent davantage que
la somme de leurs parties constituantes
À l’image du mobile que vous visualisez, qui n’est pas
qu’une simple collection de photos, la famille ne pourrait
être résumée à un quelconque assemblage d’individus.
Même si vous connaissiez chacun des membres d’une
famille indépendamment, il vous serait impossible de
comprendre leur fonctionnement familial avant de les
avoir vus interagir. De nouvelles façons de communi-
quer émergent lorsque tous les membres d’une famille
sont réunis52. Par exemple, vous connaissez peut-être
des amis qui sont devenus très différents lorsqu’ils se
sont mis en couple. Ils sont peut-être devenus de meil-
leures personnes à cette occasion, en se montrant plus

conants, plus vifs d’esprit et en étant globalement plus heureux. À l’inverse, peut-être
sont-ils devenus plus défensifs ou plus agressifs. La nature d’une relation de couple est
elle-même sujette à changer à l’arrivée d’un enfant. Les interactions de la famille seront
à nouveau modiées à chaque naissance subséquente.

9.2.3 Les modèles de communication dans les familles
Les sujets dont parlent les familles sont généraux et concernent le quotidien : ils parlent
des activités qu’ils ont faites, de logistique, d’événements partagés, etc. C’est plutôt la
façon dont les familles communiquent qui pourra varier de façon signicative : autant
par les modes de conversation que par le degré de conformité privilégié53.

Les personnages de la comédie
Famille moderne appartiennent
tous au même suprasystème, mais
ils forment également plusieurs
sous-systèmes. (Voir le résumé de
l’émission à la n de ce chapitre.)
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La façon dont les familles discutent d’une foule de sujets varie selon l’importance qu’ils
accordent à la conversation. Les familles qui attachent une grande importance à la
conversation sont très ouvertes et interagissent librement, régulièrement et spontané-
ment. C’est tout le contraire des familles qui accordent peu d’importance à la conversa-
tion, où plusieurs sujets sont tabous et où certains autres ne peuvent être abordés que
de façon restrictive. Vous pourrez jauger l’importance attribuée à la conversation dans
votre famille en essayant de vous rappeler des règles (probablement tacites) entourant
des sujets comme la religion, le sexe, la politique et les histoires et sentiments person-
nels de chacun des membres de votre famille.

Les familles chez qui la conversation est très importante considèrent la communi-
cation comme une façon de relaxer ou encore d’exprimer l’affection et le plaisir54.
Lorsque des conits surviennent, ces familles essaient de trouver des solutions satis-
faisantes pour l’ensemble de leurs membres55. En contraste, les membres des familles
dans lesquelles les conversations sont restreintes interagissent moins et échangent
moins de pensées privées. Il n’est donc pas surprenant d’apprendre que les familles
qui attachent une grande importance à la conversation considèrent la communication
comme un exercice enrichissant56. De même, les enfants qui grandissent dans ces
familles disposeront généralement de plus d’habiletés interpersonnelles dans leurs
relations futures57.

En ayant lu ce qui précède, vous pourriez être tentés de conclure que les familles
qui valorisent la conversation agissent mieux que les familles chez qui elle est plus
restreinte. Cependant, il est important de reconnaître qu’il peut être nécessaire et
utile d’établir certaines limites relatives aux différents sujets abordés, même dans les
familles où les conversations sont très ouvertes58. Personne n’est complètement à l’aise
avec l’idée de partager chaque parcelle de son histoire personnelle, de ses pensées
ou de ses sentiments, même avec les personnes les plus proches. Cela dit, même les
familles les plus ouvertes disposent de limites visant à protéger l’information person-
nelle des regards du monde extérieur. Par exemple, une étude a découvert que les en-
fants adultes qui savaient qu’un de leurs parents avait été indèle maintenaient cette
information secrète vis-à-vis des personnes ne faisant pas partie du cercle familial.
Ils agissaient ainsi pour protéger le membre de leur famille, manifester de la loyauté
envers lui et maintenir la cohésion familiale59.

La conformité fait référence à l’importance accordée par une famille à l’uniformité
des attitudes, des valeurs et des croyances entre les différents membres. Les familles
très conformes gèrent les communications de sorte à favoriser l’harmonie, à éviter les
conits, à développer l’interdépendance et à encourager l’obéissance. Elles sont sou-
vent hiérarchisées et caractérisées par une autorité plus grande chez certains membres
que d’autres. Il n’est pas surprenant que les conits, dans ces familles, soient carac-
térisés par des stratégies d’évitement et d’accommodement60. En contraste, dans les
familles où la conformité est moins importante, la communication est caractérisée
par l’individualité, l’indépendance et l’égalité entre les membres. Ces familles encou-
ragent davantage le développement individuel et croient que les intérêts de chacun des
membres sont plus importants que ceux de la famille dans son ensemble.

L’importance relative accordée à la conversation et à la conformité peut créer quatre
combinaisons distinctes, telles que décrites à la gure 9.1, à la page suivante. Chacun de
ces modes reète un modèle de communication familiale différent : consensuel, plura-
liste, protecteur ou laxiste. Pour comprendre ces différentes catégories, imaginez quatre
familles différentes. Dans chacune d’elles, une jeune lle de 15 ans souhaite se faire
tatouer à un endroit très visible sur son corps, ce qui inquiète ses parents. Imaginez
maintenant comment la communication relative à ce problème pourrait varier en fonc-
tion de l’importance accordée à la conversation et à la conformité par chaque famille.

cf importance accor-
dée par une famille à l’uniformité
des attitudes, des valeurs et des
croyances.

mèl  
fll modèle d’interaction fa-
miliale qui varie selon l’importance
relative accordée à la conversation
et à la conformité. Ce modèle
pourra être consensuel, pluraliste,
protecteur ou laxiste.
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• La famille consensuelle. On dira d’une famille dans laquelle on accorde une im-
portance élevée à la conversation et à la conformité qu’elle est « consensuelle ». La
communication y reétera la tension existante entre la volonté de respecter et de
préserver la hiérarchie de l’autorité et un intérêt envers le développement d’une
communication ouverte et libre. Dans une famille consensuelle, la jeune lle se
sentirait à l’aise de faire connaître les arguments justiant son désir d’avoir un ta-
touage, et les parents seraient prêts à entendre ce que leur lle a à dire. Ultimement,
par contre, la décision serait prise par la mère et le père.

• La famille pluraliste. Les familles qui attachent une grande importance à la conver-
sation et une faible importance à la conformité sont dites « pluralistes ». Dans ces
familles, la communication est ouverte et non entravée, et les contributions de tous
les membres de la famille sont jugées selon leurs propres mérites. Il est facile de vi-
sualiser la discussion que cette famille pourrait avoir an de déterminer si le tatouage
représente une bonne idée ou non. Les frères et sœurs aînés et cadets de la jeune lle
(et peut-être même d’autres proches) présenteraient leur point de vue tour à tour et,
dans le meilleur des mondes, un consensus nirait par émerger de ces discussions.

• La famille protectrice. Les familles qui accordent une faible importance à la conver-
sation et une importance élevée à la conformité sont dites « protectrices ». Dans ces
familles, la communication est caractérisée par une obéissance à l’autorité et par une
réticence au partage des sentiments et des pensées. Dans une famille protectrice, il
n’y aurait que très peu (voire pas) de débat sur le tatouage. Ce sont les parents qui
décideraient, et leur verdict serait sans appel.

• La famille laxiste. Les familles qui attachent à la fois peu d’importance à la conver-
sation et à la conformité sont dites « laxistes ». Dans ces familles, la communication
reète l’absence d’implication des différents membres les uns envers les autres. Le pro-
cessus décisionnel y est par ailleurs plus individuel. Dans ce type de famille, la jeune
lle pourrait très bien ne pas mentionner le tatouage dans une discussion avant de
prendre sa décision. Si elle le faisait, les parents auraient peu de choses à dire sur l’idée
de leur lle de vouloir décorer son corps de façon permanente. Pour ce sujet, comme
pour bien d’autres, leur réaction serait indifférente et se résumerait à « Bof ! Si tu veux ».

De plus en plus de recherches suggèrent que certains modèles de communication
sont plus productifs et satisfaisants que d’autres61. Par exemple, les jeunes adultes qui sont
issus de familles consensuelles et pluralistes développent une bonne écoute et font
preuve d’une plus grande exibilité intellectuelle que ceux qui proviennent de milieux
protecteurs ou laxistes62. Les enfants de familles pluralistes manifestent moins d’agres-
sivité verbale que ceux qui proviennent de tout autre type de milieu63. En contraste,
les parents qui adoptent une approche protectrice inuencent leurs enfants à moins se
révéler à eux et instaurent un climat moins satisfaisant pour l’ensemble des membres

FIGURE 9.1 L’importance accordée à la conversation et à la conformité
selon les familles
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de la famille64. En d’autres mots, la communication ouverte et le processus de prise de
décision partagée produisent de meilleurs résultats que les jeux de pouvoir et les atti-
tudes de fermeture par rapport au dialogue.

9.3 L’AMITIÉ ET LA COMMUNICATION
Nul ne peut choisir la famille dans laquelle il est né. Nous ne choisissons généralement
pas non plus nos voisins ou nos collègues de travail. Les amitiés, par contre, sont volon-
taires : nous pouvons y mettre un terme beaucoup plus facilement que nous pouvons
échapper à l’orbite relationnelle de la famille, aux liens du mariage ou même à nos
relations professionnelles. La facilité avec laquelle il est possible de rompre les liens qui
nous unissent à nos amis (de même que le travail requis pour maintenir des relations
d’amitié positives) contribue à expliquer pourquoi les amitiés sont plus susceptibles de
se terminer que tout autre type de relation interpersonnelle65.

Quelles que soient les raisons pour lesquelles les relations interpersonnelles sont for-
mées, les amitiés naissent et se maintiennent par la communication. Dans les pages
suivantes, nous étudierons la nature de l’amitié et nous examinerons le rôle de la com-
munication dans ce contexte important.

9.3.1 Les différents types d’amitiés
Le mot « ami » couvre une grande variété de relations, englobant autant les enfants
d’âge préscolaire qui jouent ensemble « à faire semblant » que les adolescents, dont
les alliances changent en fonction des courants sociaux en vogue à l’école secondaire,
en passant par les couples qui socialisent ensemble et les meilleurs amis pour la vie,
pour qui l’on serait prêt à faire n’importe quoi. Comme vous le verrez, les divers types
d’amitiés impliquent différentes formes de communication.

Les amitiés de jeunesse et les amitiés matures
Certaines caractéristiques de l’amitié demeureront vraies tout au long de la vie. Par
exemple, l’ouverture à l’autre est typique des relations intimes, de la plus tendre enfance
à la vieillesse66. À certains autres égards, par contre, la nature de l’amitié variera en
même temps que les participants gagneront en maturité67.

Les enfants d’âge préscolaire développent rarement des amitiés durables. Ils protent
plutôt du temps passé auprès de leurs camarades de jeu temporaires. En vieillissant, les
enfants développent généralement des amitiés plus stables, mais ils cherchent principa-
lement à répondre à leurs propres besoins et sont assez peu motivés par l’empathie. À
l’adolescence, l’amitié devient une composante centrale de la vie sociale, devenant sou-
vent plus importante que la famille. C’est durant ces années que les amis commencent
à être appréciés pour leurs qualités personnelles plutôt que d’être perçus comme de
simples camarades de jeux ou d’activités.

INVITATION À L’INTROSPECTION

Les modes de communication de votre famille
Utilisez les catégories présentées dans les pages précédentes et illustrées à la figure 9.1
pour décrire les modes de communication qui définissent le mieux votre famille d’origine,
la famille dans laquelle vous vivez actuellement ou les deux. À quel point ce modèle est-il
productif et satisfaisant ? Un autre modèle vous semblerait-il préférable ? Pourquoi ?
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Lorsqu’ils quittent les environnements qui leur sont familiers, les jeunes adultes élar-
gissent leur cercle d’amis de façon souvent très satisfaisante68. À ce moment de leur
vie, les qualités qui sont considérées comme importantes chez un ami deviennent plus
stables et matures : l’amabilité, le soutien, la conance, l’engagement et l’ouverture. Le
désir d’avoir des amitiés solides demeure aussi fort lorsque les responsabilités associées
à la famille et au mariage s’accumulent, mais c’est alors le temps disponible pour main-
tenir ces amitiés qui diminue69. À l’âge adulte, les amitiés deviennent particulièrement
précieuses alors qu’elles fournissent un soutien social important. Les fortes relations
d’amitié ont une inuence positive sur la santé des individus comme sur le sentiment
de satisfaction qu’ils éprouvent à l’égard de leur vie70.

Le long terme et le court terme
Certaines amitiés durent pendant des années, ou même toute une vie, alors que d’autres
s’étiolent ou se terminent au gré des changements qui surviennent dans la vie d’un des
participants (comme la n des études secondaires, un déménagement ou un change-
ment d’emploi). Bien que les technologies modernes diminuent le risque de voir une
amitié prendre n en raison d’un déménagement lointain71, certaines amitiés échiront
ou ne pourront perdurer sans la présence de contacts personnels. Les changements de
valeurs pourront également expliquer la courte durée d’une amitié72. Vous avez peut-
être déjà eu un groupe d’amis avec lesquels vous aimiez faire la fête et sortir, mais que
vous avez délaissé lorsque vous êtes sortis de cette phase de votre vie.

Les amitiés relationnelles et occupationnelles
Nous choisissons parfois des amis parce que nous partageons certaines activités avec eux :
il pourra s’agir de coéquipiers d’une ligue de balle molle, de collègues de travail ou de
confrères cinéphiles. Ces amitiés sont considérées comme étant occupationnelles si elles
s’articulent principalement autour de certaines activités. En revanche, les amitiés relation-
nelles sont basées sur une appréciation mutuelle et sur un soutien social qui est indépendant
des activités partagées. Évidemment, ces deux catégories peuvent se chevaucher : certaines
amitiés seront basées à la fois sur des activités communes et sur un soutien émotionnel.

Le degré d’ouverture
À quel point vous ouvrez-vous à vos amis en leur parlant de vous ? Votre degré d’ouver-
ture varie assurément d’un ami à l’autre. Certaines personnes ne connaissent que des
informations générales à votre sujet tandis que d’autres connaissent vos secrets les plus
personnels. Le modèle d’interpénétration sociale présenté au chapitre 8 pourra vous ai-
der à explorer la profondeur et l’étendue de votre ouverture envers vos différents amis.

Le sentiment d’obligation
Il y a certains amis pour qui nous serions prêts à faire presque n’importe quoi : aucune
demande n’est exagérée. Nous nous sentons moins obligés envers d’autres amis, autant
par rapport à ce que nous serions prêts à faire pour eux qu’au regard de l’empresse-
ment avec lequel nous le ferions. Nos amis les plus proches reçoivent généralement des
réponses rapides lorsqu’ils nous demandent une faveur, qu’ils nous appellent ou même
lorsqu’ils nous laissent des messages sur notre mur Facebook.

La fréquence des contacts
Vous maintenez probablement des liens étroits avec certains amis. Peut-être les voyez-
vous chaque jour sur Skype, au gymnase, durant vos déplacements ou dans des occa-
sions sociales. Vos contacts seront moins fréquents avec d’autres amis que vous joindrez
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occasionnellement par téléphone ou par courriel. Évidemment, les contacts moins fréquents
ne s’accompagnent pas toujours d’une moins grande ouverture ou d’un moins grand senti-
ment d’obligation envers un ami. Plusieurs amis proches ne se voient qu’une fois par année,
mais ils en protent alors pour renouer un dialogue ouvert, franc et profond ensemble.

Après avoir lu ce chapitre jusqu’ici, vous commencez sans doute à voir que la nature
des communications peut varier d’une amitié à l’autre. Qui plus est, les communica-
tions dans une même amitié pourront également changer au l du temps. Des amitiés
impersonnelles pourront être marquées par des périodes d’ouverture soudaines. La
quantité de communications pourra aussi varier, en étant plus ou moins fréquentes
à différents moments d’une relation. Les amitiés qui demandent moins d’obligations
peuvent évoluer pour devenir des relations plus étroites, et vice versa.

9.3.2 Le sexe, le genre et les amitiés
Les amitiés ne sont pas toutes égales. En plus des différences décrites dans les pages précé-
dentes, le genre inuence grandement la façon dont nous communiquons avec nos amis.

Les amitiés entre personnes de même sexe
Typiquement, la communication ne sera pas la même dans les amitiés entre personnes
de même sexe, selon qu’elle ait lieu entre des hommes ou des femmes. Comme nous
l’avons vu au chapitre 5, la plupart des femmes accordent davantage d’importance aux
discussions portant sur des sujets personnels, qui dénissent en quelque sorte l’intimité
d’une relation. Les hommes, en revanche, sont plus susceptibles d’exprimer et de créer
cette intimité par l’intermédiaire d’activités partagées. Dans une étude, plus de 75 %
des hommes interrogés afrmaient que leurs expériences les plus signicatives passées
auprès de leurs amis étaient survenues à l’occasion d’activités partagées73. Ces hommes
déclaraient que c’est en faisant des choses ensemble qu’ils « apprenaient à se connaître »,
qu’ils développaient des sentiments d’interdépendance, qu’ils s’appréciaient l’un l’autre
et qu’ils démontraient une affection commune. Par ailleurs, les hommes considéraient
l’aide pratique comme étant un bon indicateur de l’importance qu’avait une amitié. De
pareilles découvertes indiquent que, pour plusieurs hommes, l’intimité se développe à
partir d’activités qui n’impliquent pas nécessairement une grande ouverture : un ami est
une personne qui fait des choses pour vous et avec vous.

En contraste, les femmes ont tendance à dévoiler plus d’informations personnelles que
les hommes, que ce soit dans leurs relations en personne74 ou en ligne75. Bien que les
hommes comme les femmes accordent de la valeur aux amis qui leur offrent un soutien
émotionnel, les femmes seront généralement plus douées pour fournir ce soutien et
plus susceptibles de se tourner vers leurs amies lorsqu’elles auront besoin de ce type
d’aide76. Évidemment, ces découvertes représentent des généralisations et pourraient ne
pas s’appliquer à certaines amitiés spéciques. Les questions de la rubrique « Invitation à
l’introspection » à la page 237 vous aideront à voir à quel point elles correspondent
à votre propre situation.

Les amitiés hommes-femmes
Les amitiés hommes-femmes offrent des avantages que les amitiés entre personnes de
même sexe ne peuvent pas offrir77. Elles fournissent une occasion de voir les choses d’une
perspective différente, ce qui peut présenter un contraste bienvenu avec le type d’inter-
actions qui caractérisent la communication entre amis de même sexe78. Les hommes y
voient souvent une occasion de partager davantage leurs émotions et de discuter de leurs
relations. Les femmes y voient pour leur part une occasion de passer du bon temps et de
partager des plaisanteries et des activités sans implication émotionnelle.

Vidéo Les relations :
Randy et Hope
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Les amitiés entre hommes et femmes hétérosexuels présentent cependant des dés qui
n’existent pas dans les amitiés entre personnes du même sexe. Le plus évident d’entre
eux est l’attirance sexuelle potentielle ou réelle79. Comme Billy Crystal l’a dit à Meg
Ryan dans le lm culte Quand Harry rencontre Sally : « Un homme et une femme ne
peuvent pas être amis sans que le sexe s’en mêle. »

Les recherches suggèrent qu’Harry avait au moins partiellement raison. Dans une étude
menée auprès de 150 travailleurs, plus de 60 % des participants indiquaient que la ten-
sion sexuelle était un facteur qu’ils prenaient en compte dans leurs relations avec leurs
collègues du sexe opposé80. Bien qu’il soit possible de développer une amitié purement
platonique avec des personnes du sexe opposé, dénir ce type de relation n’est pas aisé.
Certaines observations portent à croire que le fait de communiquer davantage en ligne
(plutôt qu’en personne) pourrait contribuer à maintenir des amitiés platoniques entre
personnes de sexe opposé81.

Lorsqu’il est question de potentiel de développement amoureux, les amitiés hétéro-
sexuelles entre personnes de sexe opposé peuvent être réparties en quatre catégories
principales82. (Nous pouvons assumer que la chose est aussi vraie pour les amitiés entre
homosexuels et lesbiennes de même sexe.) Certaines amitiés s’accompagnent de la pro-
messe d’une relation amoureuse mutuelle : les deux partenaires veulent alors que l’ami-
tié se mue en relation amoureuse. D’autres amitiés sont strictement platoniques : aucun
des partenaires ne désire alors que l’amitié n’évolue vers un autre type de relation.
Dans la troisième catégorie, un partenaire aimerait que la relation devienne amoureuse,
tout en croyant que l’autre partenaire ne partage pas cette volonté. Dans la quatrième
catégorie, un partenaire rejette toute relation amoureuse, tout en croyant que l’autre
partenaire souhaite faire évoluer l’amitié vers ce type de relation. Sans surprise, ce sont
les deux derniers types de relations qui sont les plus compliqués. Dans ces situations,
le partenaire le moins intéressé usera souvent de stratégies pour communiquer des
messages de refus : il s’assurera de faire moins d’activités et d’avoir moins de contacts
avec l’autre personne, minimisera le badinage amoureux et parlera davantage de ses
propres relations amoureuses.

Les amis-amants
« L’amitié avec bénéces » décrit une relation
d’amitié hétérosexuelle qui n’est pas amoureuse,
mais où il y a présence d’activité sexuelle. Une
étude rapporte que près de 60 % des étudiants
universitaires afrment avoir été impliqués dans
au moins une relation « amis-amants »83.

Les hommes et les femmes sont aussi susceptibles
les uns que les autres d’être dans des relations
amis-amants. Certaines études suggèrent que les
hommes comme les femmes aiment avoir l’occa-
sion de satisfaire leurs besoins physiques sans
avoir à vivre les dés associés à l’engagement
émotionnel84. Une majorité d’hommes décrivent

leur relation comme étant principalement sexuelle. Les femmes, en revanche, sont beau-
coup plus susceptibles de développer une implication émotionnelle. Ce type de décou-
verte a mené certains observateurs à remarquer que les femmes sont généralement plus
attirées par la partie « amis », tandis que les hommes sont davantage intéressés par la
partie « amants »85.

Comme l’activité sexuelle peut mener à des désirs non réciproques d’engagement
amoureux, il semblerait logique de voir les partenaires d’une relation « amis-amants »

Depuis Quand Harry rencontre
Sally, plusieurs films ont repris à
leur compte la question suivante :
des amis peuvent-ils développer
une intimité physique sans porter
atteinte à leur relation ? Dans
Amis modernes, la réponse est :
« Ce n’est pas simple. »
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discuter régulièrement du statut de leur relation. Or, les recherches ont démontré
que les participants à ces relations évitent souvent de parler explicitement de ce sujet
important86.

Les rôles liés au genre
Le sexe biologique n’est pas le seul facteur à considérer lorsqu’on examine les différents
types d’amitiés. Les rôles liés au genre (voir le chapitre 3) jouent également un rôle
important. Par exemple, une amitié entre un homme de type masculin et une femme
de type féminin pourra avoir des caractéristiques très différentes d’une amitié entre
une femme de type masculin et un homme de type féminin même si, techniquement, il
s’agit de deux amitiés entre personnes de sexe opposé.

L’orientation sexuelle est un autre facteur qui contribuera à dénir les amitiés. Plu-
sieurs femmes hétérosexuelles rapportent ainsi qu’elles apprécient leur amitié avec des
hommes homosexuels parce qu’ils partagent des centres d’intérêt communs, que le
potentiel de complications romantiques est quasi nul87 et que ces amitiés permettent
aux femmes de se sentir plus attirantes88.

L’amitié et le genre
Analysez l’influence du genre sur la communication dans vos amitiés en tenant un journal
dans lequel vous noterez les échanges que vous avez avec un ami du même sexe et avec
un ami du sexe opposé. Pour chaque échange, relevez le sujet dont vous avez discuté
(l’école ou l’argent, par exemple) et la nature de l’interaction (expression de sentiments,
discussion sur des informations personnelles, activité partagée, etc.). Analysez ensuite vos
résultats. Constatez-vous des différences entre les communications que vous entretenez
avec vos amis du même sexe et du sexe opposé ?

INVITATION À L’INTROSPECTION

9.3.3 L’amitié et les médias sociaux
Dans la « vraie vie », il est facile de savoir quelles sont les personnes que vous consi-
dérez comme de véritables amis. Avec le temps, Internet a compliqué la dénition
traditionnelle de l’amitié. Prenez seulement Facebook, où un ami pourra aussi bien être
quelqu’un que vous avez rencontré une seule fois dans une fête ou en vacances, un
camarade de classe, un ancien voisin que vous aviez perdu de vue, une personne que
vous avez rencontrée en ligne (mais jamais en personne) ou même un illustre inconnu
cherchant seulement à agrandir la taille de sa liste d’amis.

Malgré toutes les possibilités offertes, les recherches indiquent que les sites de réseaux
sociaux sont beaucoup plus utilisés pour maintenir des amitiés actuelles ou relancer
d’anciennes amitiés que pour développer de nouvelles relations89. Par exemple, la ma-
jorité des échanges qui se fait sur Facebook a lieu entre des camarades de classe. Même
lorsque des étrangers se rencontrent d’abord en ligne, ils essaient généralement de se
voir en personne lorsque la relation devient plus intime90. De pareilles découvertes
indiquent que les médias sociaux ne remplacent généralement pas la communication en
personne. Ils servent plutôt à soutenir et à raviver des amitiés qui ont été développées
de façon traditionnelle91.

La découverte la plus intrigante à propos de l’amitié et des médias sociaux concerne
le nombre d’amis qu’une personne peut avoir sur ces sites. En effet, une étude menée
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par le Pew Research Center a permis de déterminer que
l’utilisateur moyen de Facebook avait 245 amis92. Cette
recherche démontre les limites de l’adage voulant que
« plus on a d’amis, mieux c’est ». Il existe en fait une re-
lation directe entre le nombre d’amis Facebook qu’une
personne peut avoir et la perception de ces amitiés par
les autres93. Si vous avez trop peu d’amis Facebook, les
autres pourraient croire (peut-être injustement) que
vous n’êtes pas très sociable ou amical. D’autre part,
si vous avez trop d’amis virtuels, les gens pourraient
croire que ces amitiés sont moins sincères.

Un spécialiste de l’anthropologie évolutive suggère que
le cerveau humain n’est pas capable de gérer plus de
150 relations à la fois94. Le nombre précis pourra évoluer
dans les années à venir, mais un fait demeure : appe-
ler un grand groupe de personnes ses « amis » élargit la
dénition d’un terme que la plupart des gens utilisent
pour décrire une relation signicative. Les utilisateurs
de Facebook reconnaissent généralement que plusieurs
des « amis » qu’ils ont sur ce site pourraient être mieux
décrits en employant le terme de « connaissances ».

Évidemment, les sites de réseaux sociaux ne sont pas les seuls médias qui nous permettent
de communiquer avec nos amis. Le téléphone, les messages texte, les courriels et même
les blogues peuvent contribuer à maintenir des amitiés. Plus loin dans ce chapitre, nous
aborderons le rôle important des médias sociaux dans le maintien de l’ensemble de nos
relations intimes.

9.4 LA COMMUNICATION DANS
LES RELATIONS AMOUREUSES

Bien sûr, il existe plusieurs types d’amour. Il y a des termes qui font référence à
l’amour amical : le type d’amour qu’un couple pourra connaître durant les activités
partagées ou qu’un ami pourra exprimer en disant « Je t’aime, vieux frère ». D’autres
unions se font grâce à des considérations pratiques et logiques : le type d’affection
que peuvent ressentir les vieux couples ou encore l’amitié qui peut se développer
entre des collègues de travail avec le temps. Certaines relations se caractérisent par
de la compassion altruiste et désintéressée : le type d’amour qui mène quelqu’un à
s’occuper d’un partenaire malade ou qui pousse un parent à consoler un enfant en
détresse.

Les pages suivantes s’attarderont à la communication dans les relations amoureuses :
les relations marquées par un amour à long terme entre deux partenaires. Typiquement
(mais pas toujours), les relations amoureuses sont caractérisées par des manifesta-
tions physiques d’affection et par un certain degré d’engagement. Pour nos besoins,
ces relations pourront inclure des couples qui se fréquentent de façon exclusive, des
partenaires qui résident ensemble et des époux qui sont mariés depuis des années. La
question cruciale est de savoir si les personnes concernées se dénissent elles-mêmes
comme prenant part à une relation amoureuse. Nous étudierons les tournants dans les
relations amoureuses, les styles de communication qui sont employés dans les conits
au sein de ces relations et les façons dont les partenaires expriment leur affection. À la
n du chapitre, nous parlerons du maintien et de l’amélioration de l’ensemble de nos
relations intimes, y compris les relations amoureuses.
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9.4.1 Les tournants dans une relation amoureuse
Si vous demandez à des couples à quel moment a commencé leur relation amoureuse, il
y a de bonnes chances qu’ils puissent déterminer un moment charnière. Il pourra s’agir
d’une date précise, d’une étreinte spéciale ou de la première fois qu’un des partenaires a
prononcé les mots « Je t’aime ». Les chercheurs en communication appellent ces moments
des tournants relationnels: des moments charnières qui modient fondamentalement
une relation95. Songez à un couple qui s’apprête à passer de « simples amis » à « quelque
chose de plus signicatif ». Il est facile d’imaginer un moment transitionnel (« C’est alors
que nous nous sommes embrassés ») où la relation a pris un tournant romantique96.

Les tournants relationnels marquent souvent des mouvements entre les stades abordés au
chapitre 8. Cela pourra aller des déclarations faites sur Facebook97 à l’intimité physique98,
en passant par la « première grande dispute »99, les ruptures ou les réconciliations100. Un
coup d’œil à cette liste nous permettra de conclure que les tournants relationnels ne sont
pas tous positifs. Sans surprise, les couples qui peuvent déterminer plus de tournants néga-
tifs que de tournants positifs ont une satisfaction relationnelle moins élevée101.

Les tournants peuvent fournir des indices sur l’état d’une relation : « J’ai l’impression
que tu m’évites depuis qu’on a visité ta famille » ou « Je me sens beaucoup plus proche
de toi depuis notre grande discussion de la semaine dernière ». Dans ce sens, ils repré-
sentent des outils utiles pour la communication et pour la métacommunication à pro-
pos de l’état d’une relation amoureuse.

9.4.2 Les différents styles de conits des couples
Le fait que « la première grande dispute » soit un tournant commun dans les relations
amoureuses suggère que les conits forment une partie normale de la communication
des couples. Pour la plupart des partenaires, le premier désaccord est rarement le dernier.
John Gottman a passé des années à étudier les relations amoureuses. Il en a conclu que les
conits des couples pouvaient généralement être répartis dans les trois styles suivants102.

1. L’attitude volatile. Ces couples ont des disputes intenses et houleuses qui portent
parfois sur des incidents mineurs. Ils élèvent la voix, rivalisent pour avoir le dessus
sur l’autre et expriment leurs opinions passionnément. Dans ces couples, les conits
sont souvent considérés comme des concours qui doivent être gagnés.

2. L’attitude fuyante. Les couples qui utilisent ce style préfèrent ignorer les problèmes
plutôt que d’avoir à les confronter. Ils minimisent les désaccords et évitent les sujets
délicats. Les partenaires reconnaissent qu’ils ont des conits, mais ils les gèrent
rapidement et froidement.

3. L’attitude honnête. Ces couples gèrent les conits de façon ouverte et coopérative.
Lorsqu’ils ont des opinions divergentes, ils en discutent de façon civilisée, sans re-
nier leurs sentiments. Ils écoutent attentivement l’autre partenaire et cherchent des
solutions collaboratives à leurs problèmes.

Ce dernier style correspond à l’approche préconisée dans cet ouvrage et semble être la
forme de communication idéale103. Malgré tout, Gottman a reconnu que les deux autres
styles pouvaient être efcaces dans certains cas. Voici ce qu’il a appris au sujet des
couples vivant un mariage heureux malgré une approche volatile en regard des conits.

Il appert que les vives querelles que connaissent ces couples ne représentent
qu’une petite partie de ce qui est autrement un mariage chaleureux et marqué
par un amour sincère. La passion et l’envie avec lesquelles ils se disputent
semblent nourrir encore davantage leurs interactions positives. Non
seulement ils expriment plus de colère que les couples honnêtes moyens,
mais ils rient davantage et sont aussi plus affectueux qu’eux104.

t ll moment
charnière qui modie fondamenta-
lement une relation.

m messages
que les personnes échangent entre
elles sur leur communication.
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Voici par ailleurs ce que Gottman a découvert sur les couples satisfaits qui adoptaient
une attitude fuyante devant les conits.

Plutôt que de résoudre les conits, les couples qui adoptent une attitude
fuyante font appel à leur vision commune du mariage. Ils réafrment ce
qu’ils aiment et chérissent dans le mariage, en mettant l’accent sur les
aspects positifs et en acceptant le reste. En agissant ainsi, les partenaires
parviennent souvent à mettre un terme à une dispute non résolue en ayant
encore des sentiments positifs l’un envers l’autre105.

Si les styles de conits ne peuvent pas être considérés comme un facteur crucial pour
le succès des relations amoureuses, qu’est-ce qui peut l’être ? Gottman maintient que la
clé se trouve dans l’équilibre entre les actes communicatifs positifs et négatifs. Selon,
lui le « ratio idéal » serait de 5 pour 1. En effet, tant que les couples ont cinq fois plus
d’interactions positives (en se touchant, en se souriant, en se complimentant, en riant,
en s’échangeant des mots aimables, et ainsi de suite) que d’interactions négatives, ils
seront susceptibles d’avoir des relations heureuses et durables. Les couples adoptant une
attitude fuyante auront généralement très peu d’interactions négatives, tandis que les
couples adoptant une attitude volatile éprouveront pour leur part une facilité naturelle à
avoir un grand nombre d’interactions positives. Pour l’ensemble des couples, y compris
pour ceux adoptant une attitude honnête, il est essentiel de maintenir un ratio approprié.

9.4.3 Les langages amoureux
« Si tu m’aimes, écoute ce que j’ai à te dire. »

« Si tu m’aimes, dis-le. »

« Si tu m’aimes, montre-le-moi. »

Le message porté par ces afrmations est le suivant : « Voici ce que l’amour signie
pour moi. » L’auteur Gary Chapman soutient que chaque personne a sa propre notion5

Les ruptures amoureuses sur les réseaux sociaux
Si Internet et les réseaux sociaux permettent d’établir de nou-
velles relations, ils ont également transformé les ruptures
amoureuses. En effet, au lieu d’un face à face déchirant ou
orageux, certains préfèreront mettre fin à une relation amou-
reuse en utilisant les nouvelles technologies.

La rupture à l’ère du 2.0 est avant tout une occasion de fuir la
relation, quels que soient les motifs. On sera tous d’accord
pour dire que cette façon de faire manque carrément de cou-
rage et de savoir-vivre. Mais elle serait beaucoup plus fré-
quente qu’on ne le croit.

Une enquête réalisée par aufeminin.com auprès de 1400 femmes
est particulièrement éloquente.

• 36 % des répondantes ont été quittées via un message
texte (SMS).

• 35 % ont appris la rupture par téléphone.

• 8 % ont eu la surprise de constater que leur ex avait changé
son statut social sur Facebook, passant de « en couple » à
« célibataire » sans autre explication.

• Même si elle se fait encore rare, la rupture en 140 carac-
tères a été expérimentée par 4 % des répondantes. Hé oui,
certains y vont de brèves explications, sur Twitter…

• Enfin, le courriel est également utilisé pour mettre un terme
à une relation amoureuse.

Une autre étude réalisée par Lab42 révèle que 40 % des ré-
pondants envisagent d’utiliser Facebook ou un texto pour
mettre un terme à leur relation amoureuse.

Les hommes sont plus nombreux à utiliser ce moyen peu ga-
lant. Ils éviteront ainsi de voir la tristesse ou les pleurs de la
personne quittée. Les femmes, elles, utiliseraient ce moyen
pour quitter un homme qu’elles craignent.

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE

Source : Henri Michaud, rédacteur Canal Vie.
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de ce qu’il considère comme de l’amour. Il appelle ces notions les langages amou-
reux, en suggérant que les ennuis surviennent généralement lorsque nous ne recon-
naissons pas que notre façon d’exprimer notre amour ne correspond pas à celle de
notre partenaire106.

Chapman a déni les cinq langages amoureux suivants dans les relations amoureuses.
Les recherches récentes soutiennent d’ailleurs les catégories qu’il propose107.

1. Les paroles d’afrmation. Cela inclut les compliments, les mots d’encouragement,
le soutien verbal, les notes ou les lettres écrites, ou toute autre façon d’indiquer
qu’une personne est appréciée. Les personnes qui utilisent ce langage amoureux
sont facilement blessées par les insultes, la dérision et par l’absence de reconnais-
sance verbale de leurs efforts.

2. Le temps de qualité. Il s’agit d’être présent et disponible pour votre partenaire et de
lui accorder votre attention pleine et complète pendant une période de temps signi-
cative. L’inattention ou la distraction fait en sorte qu’il n’y a plus de « qualité » dans
le temps que vous passez ensemble.

3. Les cadeaux. Les personnes qui mesurent l’amour en nombre de cadeaux croient
que « c’est l’intention qui compte ». Les meilleurs cadeaux ne sont pas nécessaire-
ment les plus chers, mais ceux qui ont une signication particulière pour un indi-
vidu. Pour les partenaires qui valorisent les cadeaux, le fait d’oublier de souligner un
événement important représente une transgression.

4. Les services. Sortir les poubelles, mettre de l’essence dans la voiture, faire la les-
sive : la liste des tâches qui peuvent être considérées comme des services est innie.
À l’image des cadeaux, il s’agira de savoir quels services seront les plus appréciés
de votre partenaire. (Un indice : ce sont probablement les tâches que la personne
déteste le plus faire elle-même.)

5. Les contacts physiques. Bien que cette catégorie puisse inclure l’activité sexuelle,
les contacts signicatifs peuvent aussi comprendre d’autres marques d’affection
comme un bras passé autour des épaules, une main tenue dans la sienne, une joue
que l’on efeure ou un massage des épaules.

De façon compréhensible, mais erronée, les partenaires assument parfois que le langage
amoureux qu’ils préfèrent est également celui qu’appréciera leur conjoint. Par exemple,
si votre langage amoureux préféré est « les cadeaux », vous vous attendrez sans doute
à ce que votre partenaire vous offre des cadeaux pour célébrer les occasions spéciales,
voire les occasions ordinaires. De même, vous lui offrirez probablement des cadeaux
régulièrement, en assumant qu’ils seront appréciés à leur juste valeur.

Comme vous pouvez vous l’imaginer, le fait de présumer que votre partenaire adoptera
le même langage amoureux que vous pourra entraîner certaines déceptions. Chapman
afrme que c’est souvent le cas chez les couples mariés.

Nous avons tendance à recourir à notre principal langage amoureux pour
nous exprimer, et nous devenons confus lorsque notre époux ne comprend
pas ce que nous lui communiquons. Nous lui exprimons notre amour, mais
le message ne parvient pas à ses oreilles parce que pour lui, nous parlons
une langue étrangère108.

La plupart des gens apprennent les langages amoureux dans leur famille d’origine.
Jusqu’à un certain point, nous nous imprégnons des différentes façons de donner et de
recevoir l’affection dès notre plus jeune âge. La bonne nouvelle, c’est que nous pou-
vons apprendre à communiquer notre amour de différentes façons, particulièrement avec
l’aide de nos partenaires amoureux. Étudiez la liste précédente des différents types de
langages amoureux et cherchez à reconnaître votre style principal. Vous pourrez ensuite
demander à votre partenaire de faire le même exercice avant de comparer vos résultats.

Lgg x façons de
communiquer l’affection dans les
relations amoureuses. Ces lan-
gages se déclinent en cinq caté-
gories : les paroles d’afrmation, le
temps de qualité, les cadeaux, les
services et les contacts physiques.
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Les relations amoureuses au travail
Conjuguer le travail et le plaisir peut s’avérer risqué, en par-
ticulier lorsqu’il est question de relations amoureuses.
Comme nous l’avons mentionné à la page 223, la proximité
favorise les rapprochements. Si des collègues passent
plusieurs heures à interagir, il ne faut pas s’étonner que les
relations amoureuses au travail soient assez courantes. La
recherche sur ce sujet a révélé ce qui suita .

• Près de 40 % des personnes salariées qui ont participé à un
sondage disent avoir eu une aventure avec un ou une col-
lègue à un moment ou à un autre de leur vie professionnelle.

• Dans le cadre d’une étude, 76 % des répondants ont déclaré
que les relations amoureuses au travail sont aujourd’hui
beaucoup plus fréquentes qu’il y a 10 ans.

• Quelque 70 % des spécialistes en ressources humaines
interviewés ont affirmé que leur entreprise n’avait pas de

politique officielle, écrite ou verbale, concernant les rela-
tions amoureuses au travail.

• Les entreprises qui ont établi une politique à ce sujet dé-
couragent les relations de cette nature. « Sortir avec un
collègue est un peu comme manger à son bureau : tôt ou
tard, ça va faire des dégâts », estime un chercheur. « Les
relations amoureuses au boulot peuvent sembler très atti-
rantes au départ, mais si elles explosent − et c’est ce qui
arrive habituellement −, les retombées en milieu de travail
peuvent être très gênantes. »

• Sur une note plus positive, 34 % des personnes qui ont
fréquenté un ou une collègue ont fini par se marier.

D’après les spécialistes des ressources humaines, si l’on sou-
haite avoir une relation amoureuse avec un ou une collègue,
on aurait avantage à connaître et à suivre les politiques de
l’entreprise en la matière. Il convient alors de se montrer sub-
til et discret pendant les heures de travail.

AU TRAVAIL

9.5 LES CARACTÉRISTIQUES DES RELATIONS
INTERPERSONNELLES

L’analyse des relations montre que certaines caractéristiques s’appliquent à toute rela-
tion interpersonnelle. À mesure que vous prendrez connaissance de ces particularités,
examinez comment elles se transposent dans votre expérience personnelle.

9.5.1 Les relations sont en constante évolution
Même les relations les plus durables sont rarement stables durant de longues périodes.
Dans les contes de fées, un couple peut « vivre heureux pour toujours », mais ce type
d’équilibre est rare dans la vraie vie. Pensons à des conjoints qui sont mariés depuis un
certain temps. Tantôt les partenaires sentent le besoin de se différencier l’un de l’autre,
tantôt ils ont envie de se rapprocher, de vivre une plus grande intimité. Parfois aussi,
ils se sentent en sécurité dans les modes relationnels prévisibles qu’ils ont établis, alors
qu’à d’autres moments, l’un des conjoints a soif de nouveauté. Conséquemment, la
relation risque de devenir limitée ou même stagnante et l’union peut alors se terminer.
Cependant, en y consacrant des efforts, les partenaires peuvent passer du stade de la
stagnation à celui de la découverte, ou du stade de la circonspection à celui du renfor-
cement des liens.

9.5.2 La culture a des répercussions sur les relations
Nombre d’éléments qui façonnent les relations interpersonnelles sont universels109. Par
exemple, les spécialistes des sciences sociales ont constaté qu’au sein de toute culture,
la communication comporte toujours une dimension liée à la tâche et une autre liée à la
relation. Ils ont également observé que, dans toutes les sociétés, les mêmes expressions
faciales indiquent les mêmes émotions et que la répartition du pouvoir a une grande
inuence sur une relation. De plus, dans toutes les cultures (et chez presque tous les
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mammifères), les mâles sont moins portés à s’investir émotionnellement dans leurs
relations sexuelles et sont généralement plus compétitifs.

Si les relations comportent des éléments universels, certaines particularités les dis-
tinguent selon les cultures. Considérons, par exemple, à quel point la notion occiden-
tale du romantisme et du mariage se reète dans les stades relationnels décrits aux
pages 203 à 206. La notion selon laquelle l’engagement ne vient qu’après la dé-
couverte, le renforcement des liens et la fusion ne s’applique pas partout110.
D’ailleurs, dans certaines cultures, les futurs conjoints ne font connaissance que
quelques semaines, quelques jours, voire quelques minutes avant de devenir mari
et femme. Les travaux de recherche montrent que ces relations peuvent également
être satisfaisantes111.

Plusieurs différences profondes, mais pas toujours manifestes font en sorte que les
relations entre gens de différentes cultures sont stimulantes112. Par exemple, décider
de la quantité d’information à partager constitue un dé dans toute relation, mais cela
devient particulièrement délicat lorsque les règles culturelles sur la façon de se révéler
varient. Comme nous l’avons déjà vu, dans certaines cultures, comme en Amérique
du Nord, on privilégie la franchise, le franc-parler, alors que dans d’autres cultures,
comme au Japon, on considère que la diplomatie est plus importante.

Lorsque les dés que pose une relation relèvent de différences culturelles, les com-
pétences interculturelles décrites dans le chapitre 1 deviennent particulièrement
i mportantes. La motivation, la tolérance devant l’ambiguïté, l’ouverture d’esprit, la
connaissance des coutumes des autres et la capacité de s’adapter aux différents styles
de communication contribuent à faciliter la communication et à rendre les relations
plus satisfaisantes.

9.5.3 Les relations ont besoin d’être entretenues
Tout comme une voiture requiert des mises au point régulières, les relations exigent
un certain entretien pour demeurer satisfaisantes pour les partenaires113. Ce qui
différencie les relations jugées satisfaisantes de celles qui ne le sont pas repose sur
la communication dans une proportion de 80 %. Cela souligne l’importance d’explo-
rer la nature de l’interaction liée à l’entretien des relations114. Les chercheurs ont
d’ailleurs relevé cinq stratégies que les couples utilisent pour que leurs interactions
demeurent satisfaisantes115.

• Rester positif. Maintenir un climat relationnel poli et joyeux, et éviter la critique.

• Être ouvert. Parler franchement de la nature de la relation et dévoiler ses besoins et
ses préoccupations personnelles.

• Montrer de l’assurance. Laisser savoir à l’autre, verbalement et autrement, qu’il est
important et qu’on est engagé dans la relation.

• Entretenir des relations sociales. Communiquer avec des personnes extérieures
à la relation peut procurer le soutien qui aide les partenaires à se comprendre
et à s’apprécier mutuellement. Les amis, la famille et les collègues permettent
également de satisfaire certaines aspirations de sorte que la relation n’est plus
considérée comme la seule capable de répondre à tous les besoins des partenaires.

• Partager des tâches. Aider l’autre à s’occuper des corvées et des obligations facilite
la vie et réafrme la valeur de la relation.

Ces stratégies peuvent s’appliquer à tous les types de relations de même qu’à toutes les
formes de communication, y compris à la communication électronique. Dans le cadre
d’une étude, des chercheurs ont analysé les courriels d’étudiants universitaires pour
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déterminer à quelles stratégies ils faisaient appel. Avec la famille et les amis,
deux se sont distinguées : l’ouverture (« La vie a été plutôt difcile pour moi,
ces derniers temps ») et les relations sociales (« J’espère que Simon et toi allez
bien »). Avec leur partenaire amoureux, c’est l’assurance qui intervient le plus
souvent (« Je t’envoie juste un petit courriel pour te dire que je t’aime »). Selon
les conclusions de l’étude, si les différents types de relations exigent diverses
stratégies pour les entretenir, le courrier électronique représente un bon outil
pour cultiver les relations interpersonnelles.

9.5.4 Les relations nécessitent
un engagement

Des afrmations courantes suggèrent que l’engagement joue un rôle de premier
plan dans nos interactions de tous les jours avec les autres : « Je cherche une
relation durable », « Notre relation n’a pas fonctionné parce que mon partenaire
n’a pas voulu s’engager », « Je ne suis pas prêt à m’engager ».

L’engagement relationnel s’accompagne de la promesse – tantôt implicite, tantôt expli-
cite – de rester en relation avec l’autre et de faire fonctionner la relation. L’engagement
est important dans tout type de relation interpersonnelle, que ce soit en amitié (« Amis
pour la vie »), en famille (« Nous sommes toujours là pour toi »), dans une équipe de
travail très solidaire (« On assure tes arrières ») ou dans une relation de couple (« Jusqu’à
ce que la mort nous sépare »).

Comme le démontrent ces exemples, l’engagement prend forme par la communication
qui le renforce aussi. L’encadré 9.1 présente des indicateurs d’engagement dans les
relations amoureuses. On peut aisément imaginer des indicateurs semblables, appli-
cables à d’autres types de relations.

À la lumière de ces indicateurs, on constate que les paroles ne permettent pas toujours
de juger si un engagement est véritable. Il faut aussi tenir compte des actions. Le fait de
dire « Tu peux compter sur moi » n’est pas une garantie de loyauté. Cependant, si une
action n’est pas accompagnée de mots, l’engagement risque de ne pas être clair.

ENCADRÉ 9.1 Les principaux indicateurs d’engagement
dans une relation amoureuse

Procurer de l’affection

Offrir du soutien

Maintenir l’intégrité

Tenir compagnie à l’autre

Faire l’effort de communiquer régulièrement

Faire preuve de respect

Construire un avenir à deux

Créer une ambiance relationnelle positive

Résoudre ensemble les problèmes qui surviennent dans la relation

Renforcer l’engagement l’un envers l’autre

Source : Weigel, D.J. (2008). Mutuality and the communication of commitment in romantic relationships. Southern
Communication Journal, 73, p. 24-41.
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9.5.5 Les relations offrent un soutien social
S’il est nécessaire d’entretenir une relation pour éviter qu’elle ne s’essoufe, il faut
parfois offrir un soutien social à nos proches qui traversent des épreuves en leur four-
nissant des ressources émotionnelles, informatives ou pratiques116. La communication
joue un rôle central dans l’aide que l’on peut donner aux personnes qui nous tiennent
à cœur. Examinons ces trois types d’aide de plus près.

Le soutien émotionnel
Lorsqu’on vit un deuil, un stress intense ou une période difficile, peu de choses
sont plus utiles que l’oreille attentive et empathique d’un proche qui sait répondre
de façon attentionnée à nos besoins. Le chapitre 7 décrit les bonnes et moins
bonnes façons d’offrir son soutien aux personnes ayant des besoins émotionnels. Il
est important de s’assurer que notre message demeure centré sur la personne, en
répondant directement aux émotions exprimées par notre interlocuteur (« Ça doit
être difficile pour toi ») plutôt qu’en cherchant à minimiser ses émotions (« Ce n’est
pas la fin du monde, tu sais ») ou à détourner son attention (« Après la pluie, le
beau temps »)117.

Le soutien informatif
Les personnes qui sont les plus proches de nous s’avèrent souvent nos meilleures
sources d’information. Elles peuvent nous offrir des recommandations de magasinage,
des conseils relationnels ou des observations sur des choses qui échappent à notre
attention. Vous vous souvenez sans doute d’une occasion où vous avez exprimé votre
gratitude à un proche en lui disant « Merci de m’avoir averti ». Il est important de se re-
mémorer les informations sur la formulation de conseils présentées aux pages 184-185.
Les informations sont toujours mieux reçues lorsqu’elles sont désirées ou demandées
par la personne à qui on les offre.

Le soutien pratique
Pour aider un proche, la meilleure façon de procéder consiste parfois à se rouler les
manches pour accomplir une tâche ou pour lui rendre un service. Cela pourrait être
aussi simple que de conduire un ami à l’aéroport ou aussi exigeant que d’aider un
ami à traverser une longue maladie. Nous comptons sur nos partenaires amoureux
et sur les membres de notre famille pour nous offrir de l’aide en cas de besoin.
Le soutien pratique est par ailleurs l’un des principaux indicateurs permettant de
reconnaître une relation d’amitié étroite (« C’est dans le besoin que l’on reconnaît
ses vrais amis »)118.

Il est bon de noter que le soutien social peut également provenir de gens que l’on
n’a parfois jamais rencontrés en personne. Comme les groupes de soutien en ligne et
les blogues sont relativement anonymes (à l’instar de leurs participants, d’ailleurs),
ils constituent une source d’aide unique, dans laquelle des inconnus jouent le même
rôle que des amis proches119. Par exemple, on estime qu’environ 20 % des utilisateurs
d’Internet ont fait des recherches en ligne pour trouver des gens qui avaient des pro-
blèmes de santé similaires aux leurs. Lorsqu’on leur demande pourquoi ils agissent
ainsi, ils répondent souvent qu’ils se sentent plus à l’aise de parler avec des personnes
vivant une situation semblable à la leur et avec lesquelles ils ont peu ou n’ont pas de
liens formels, particulièrement lorsque leurs problèmes de santé sont embarrassants
ou chargés d’une grande stigmatisation sociale. Par exemple, une étude s’est penchée
sur le soutien social offert par les blogues aux personnes souffrant d’obésité mor-
bide120. Ces sites deviennent des communautés interactives où les personnes ayant

s l aide accordée aux
autres au moyen de ressources
émotionnelles, informatives ou
pratiques.
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un état de santé similaire peuvent parler de leurs difcultés quotidiennes et offrir à
leurs pairs des commentaires encourageants. L’un des blogueurs ayant participé
à l’étude présente les choses ainsi : « Quand je vis une semaine dans laquelle mon
pèse-personne semble être mon pire ennemi ou que j’ai un problème que je ne sais
pas comment résoudre, je n’ai qu’à écrire un court texte que je publie sur le blogue.
Mes lecteurs m’offrent toujours de bons conseils, des commentaires pertinents et un
soutien essentiel. »

9.6 RÉPARER UNE RELATION COMPROMISE
Tôt ou tard, même les relations les plus solides peuvent laisser à désirer. Certains
problèmes sont provoqués par des forces externes telles que le travail et l’argent ;
d’autres sont attribuables aux différences et aux désaccords qui surviennent inévitable-
ment au sein de la relation. Un troisième type de problèmes est lié aux transgressions
relationnelles, c’est-à-dire au non-respect de règles explicites ou implicites par l’un des
partenaires, comme le fait de irter avec une autre personne s’il s’agit d’une relation
amoureuse.

9.6.1 Les types de transgressions relationnelles
Le tableau 9.1 regroupe quelques types de transgressions relationnelles. De telles infrac-
tions sont classées en quatre catégories121.

• Mineures par opposition à importantes. Plusieurs des éléments présentés dans
le tableau 9.1 ne sont pas nécessairement des transgressions majeures et, à petites
doses, ils peuvent même se révéler avantageux pour la relation. Un peu de distance,
par exemple, peut rendre les partenaires plus amoureux ; un peu de jalousie peut être
un signe d’affection et un peu de colère est susceptible d’enclencher le processus de
résolution de problèmes. Toutefois, s’ils se produisent avec ampleur ou trop réguliè-
rement, ces comportements deviennent des transgressions sérieuses qui ne manque-
ront pas de nuire aux relations.

• Sociales par opposition à relationnelles. Certaines transgressions enfreignent
les règles sociales que partage l’ensemble de la société. Ainsi, pratiquement tout
le monde conviendrait que ridiculiser ou humilier un ami ou un membre de la
famille en public équivaut à transgresser une règle sociale. Les autres règles sont
relationnelles par nature : il s’agit de normes particulières élaborées par les parties
concernées.

• Délibérées par opposition à non intentionnelles. Certaines transgressions ne sont
pas intentionnelles. On peut révéler quelque chose sur le passé de quelqu’un sans se-
rendre compte que cette condence sera embarrassante pour cette personne. D’autres

Transgression relationnelle
non-respect des règles dans
une relation.

Vidéo Une conversation
entre Jan et Ken

INVITATION À L’INTROSPECTION

Comment entretenez-vous vos relations ?
À quel point une communication constructive vous aide-t-elle à entretenir vos relations im-
portantes ? Choisissez une relation qui compte pour vous et que vous entretenez avec des
membres de votre famille, des amis ou votre partenaire amoureux. Déterminez à quel point
vous utilisez tous les deux les stratégies énumérées à la page précédente pour entretenir une
relation solide et satisfaisante. Quelles mesures pourriez-vous adopter pour améliorer
cette relation ?
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TABLEAU 9.1 Certains types de transgressions relationnelles

Transgression Exemples

Manque
d’engagement

• Incapacité à honorer les obligations importantes
(nancières, affectives, liées aux tâches)

• Mauvaise foi

• Égoïsme

• Indélité

Distance
• Séparation physique (au-delà de ce qui est nécessaire)

• Séparation psychologique (éloignement, indifférence)

Manque de respect • Critique (particulièrement devant d’autres personnes)

Émotions
problématiques

• Jalousie

• Soupçons injustiés

• Colère

Agressivité
• Hostilité verbale

• Violence physique

fautes sont toutefois intentionnelles. Sous l’emprise de la colère, il est facile de lancer
un commentaire cruel, sachant très bien qu’il blessera l’autre.

• Ponctuelles par opposition à progressives. Les transgressions les plus évidentes se
produisent de manière ponctuelle : commettre un acte d’indélité, attaquer verbale-
ment l’autre ou quitter un endroit en colère. Cependant, des transgressions plus sub-
tiles ont lieu au l du temps, comme le retrait émotionnel. Tout le monde a besoin de
s’isoler par moments, et on donne habituellement à l’autre l’espace dont il a besoin
pour ce faire. Par contre, si le retrait devient lentement omniprésent, il enfreint la
règle fondamentale selon laquelle, dans la majorité des relations, les partenaires se
doivent d’être disponibles l’un pour l’autre.

9.6.2 Les stratégies visant à réparer une relation
Les travaux de recherche conrment ce que suggère le bon sens : la première étape
pour réparer une transgression consiste à en discuter122. Un partenaire doit exprimer ce
qu’il ressent lorsqu’il croit que l’autre lui a fait du tort (« Je me suis senti vraiment mal
à l’aise lorsque tu as crié contre moi devant tout le monde, hier soir »). Il arrive qu’on
se sente responsable de la transgression et qu’on veuille en discuter (« Qu’ai-je fait pour
que tu te sentes si blessé ? », « En quoi ma conduite t’a-t-elle posé problème ? »). Poser
des questions adéquates et savoir écouter la réponse sans être sur la défensive peut se
révéler un énorme dé.

La meilleure façon de redresser un tort est d’assumer la responsabilité de la transgres-
sion123. Présenter des excuses n’est pas chose facile, particulièrement dans les cultures
où sauver la face est important124. Toutefois, ne pas exprimer de regrets peut avoir
une plus lourde conséquence que dire « Je suis désolé ». Des participants à une étude
ont afrmé qu’ils avaient eu plus de remords dans les circonstances où ils n’avaient
offert aucune excuse que dans celles où ils en avaient faites125. Vouloir se faire pardon-
ner comporte un autre avantage. Selon des recherches, les personnes à qui l’autre a
accordé son pardon sont moins susceptibles de répéter la transgression que celles qui
ne l’ont pas obtenu126.

8
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Même si le partenaire fautif présente des excuses, rien ne garantit toutefois que ses
transgressions lui seront pardonnées. Pour que son message ait les meilleures chances
de réparer la relation endommagée, il doit comprendre cinq éléments.

1. Exprimer des regrets : « Je suis désolé. » « Je me sens mal de t’avoir fait de la peine. »

2. Accepter ses responsabilités : « J’ai eu tort. » « C’était ma faute. »

3. Offrir une compensation : « Que pourrais-je faire pour me faire pardonner ? »

4. Exprimer son repentir : « Je ne vais plus recommencer. »

5. Demander pardon : « Est-ce que tu me pardonnes ? »

Les excuses auront plus d’effet si le comportement non verbal concorde avec les mots.
Même si ces conditions sont remplies, il peut être irréaliste de s’attendre à un pardon
immédiat. Parfois, surtout dans les cas de transgressions graves, celui qui s’est mal
conduit doit exprimer son regret et tenir ses promesses pendant un certain temps avant
que le partenaire oué soit convaincu de sa sincérité.

9.6.3 Pardonner les transgressions
Selon les spécialistes des sciences sociales, le pardon
procure non seulement des avantages relationnels mais
aussi personnels. Il a en effet été démontré qu’il réduit
la détresse émotionnelle et l’agressivité127, et qu’il amé-
liore les fonctions cardiovasculaires128. Évidemment,
certaines transgressions sont plus difciles à pardon-
ner que d’autres. Une étude portant sur des partenaires
amoureux a prouvé que l’indélité sexuelle et la rupture
étaient les deux offenses les moins pardonnables129.

Il arrive parfois des cas où même si des excuses sincères
sont offertes, pardonner peut se révéler difcile. Les re-
cherches montrent qu’une façon d’améliorer la capacité

à pardonner est de se rappeler les moments où l’on a soi-même blessé ou maltraité les
autres dans le passé. En d’autres mots, il s’agit de se remémorer qu’on a déjà mal agi et
qu’on a eu besoin d’être pardonné.

Les recherches suggèrent que les conversations les plus constructives à propos du par-
don renferment les deux éléments suivants :

• une reconnaissance explicite (« Je ne peux pas oublier ce que tu as fait, mais je crois
que tes excuses sont sincères et je les accepte ») ;

• une discussion sur les conséquences de la transgression et sur l’avenir de la relation
(« Je dois être honnête avec toi : ça va prendre du temps avant que j’aie conance en
toi de nouveau130 »).

Pour terminer, le spécialiste en communication Douglas Kelley suggère de se rappeler
cette phrase : « Quand nous avons été blessé, nous avons deux possibilités : nous laisser
envahir par la colère et la rancune ou pardonner. La colère et la rancune amènent la
destruction tandis que le pardon mène vers la guérison. » Il convient donc de rééchir
sur la nature de la relation, la nature de la transgression ainsi que sur notre propre désir
de poursuivre cette relation.

Je t’ai dit que je m’excusais…
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RÉCAPITULATION

1 L’intimité compte plusieurs dimensions. Parmi
les suivantes, laquelle n’en fait pas partie ?

A) La dimension biologique

B) La dimension intellectuelle

C) La dimension émotionnelle

D) Le partage d’activités

2 Joanie, 15 ans, décide d’aller habiter avec son
amoureux de 19 ans, qu’elle a rencontré il
y a trois semaines. Ses parents écoutent ses
arguments, mais lui manifestent tout de même
leur désaccord et lui expliquent pourquoi.
Ils utilisent le modèle de communication
familiale .

A) consensuel

B) pluraliste

C) protecteur

D) laxiste

3 Sébastien et Nathalie sont amis depuis quelques
années. Que pourrait-il se produire qui risque-
rait de compliquer leur relation ?

A) Qu’ils aient tous les deux envie d’investir
dans une relation amoureuse ensemble.

B) Que leur relation reste platonique parce
qu’aucun d’entre eux n’a envie que leur ami-
tié évolue vers un autre type de relation.

C) Qu’un partenaire désire que la relation
devienne amoureuse tout en croyant que
l’autre ne partage pas cette volonté.

D) Toutes ces réponses

4 Quel énoncé est faux ?

A) Un spécialiste en anthropologie a suggéré
que le cerveau humain a de la difculté à
gérer plus de 150 relations à la fois.

B) Une étude rapporte que près de 60 % des
étudiants universitaires auraient eu au
moins une relation « amis-amants ».

C) Une étude menée auprès de 150 travailleurs
a démontré que plus de 60 % de ceux-ci
indiquaient que la tension sexuelle était
un facteur dont ils tenaient compte dans
leurs relations avec leurs collègues du
sexe opposé.

D) Les hommes apprécient généralement leurs
amitiés avec les autres hommes, car elles
leur permettent d’aborder des sujets person-
nels entre eux.

5 Judith et Charles sont amis depuis longtemps.
Un soir de fête, ils se sont embrassés. Ils se sont
ensuite exprimé leurs sentiments amoureux.
Quelle afrmation est vraie ?

A) Plus des personnes sont amies depuis long-
temps, plus elles risquent de développer des
sentiments amoureux.

B) Lors de la fête, le fait que Judith et Charles
se sont embrassés a marqué un tournant
dans leur relation.

C) En communiquant leurs sentiments amou-
reux, Judith et Charles ont utilisé, selon
Chapman, le même langage amoureux.

D) Puisqu’ils se connaissent depuis longtemps,
ils ont la certitude que leur relation durera.

6 Michel aimerait bien que Josée l’écoute at-
tentivement quand il lui raconte sa journée.
Puisqu’elle ne le fait pas, il ne se sent pas ap-
précié. Quel langage amoureux est beaucoup
plus présent chez Michel que chez Josée ?

A) Le temps de qualité

B) Les cadeaux

C) Les services

D) Les contacts physiques

7 Quel élément n’est pas nécessaire pour augmenter
les chances de réparer une relation endommagée ?

A) Que la personne fautive reconnaisse que la
transgression était blessante.

B) Que la personne fautive présente des excuses
sincères.

C) Que la personne fautive promette que le
comportement blessant ne se produira plus.

D) Que la personne fautive donne des explica-
tions détaillées justiant sa transgression.

8 Quel énoncé est faux ?

A) Les personnes qui souhaitent que toutes
leurs relations soient intimes sont générale-
ment moins satisfaites de celles-ci.

B) La communication électronique peut améliorer,
particulièrement chez les personnes réservées,
l’intimité verbale, émotionnelle et sociale.

C) La peur de l’intimité entraîne d’importantes
difcultés lorsqu’il s’agit de tisser des rela-
tions et de les entretenir.

D) Le concept d’intimité reste le même d’une
culture à l’autre.
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9 Parmi les énoncés suivants, lequel n’est
pas une caractéristique des relations
interpersonnelles ?

A) Les relations signicatives sont toutes
durables.

B) La culture a des répercussions sur les
relations.

C) Les relations ont besoin d’être entretenues.

D) Les relations nécessitent un engagement.

10 Jade a remarqué que son amoureux devient
fréquemment très violent et frappe des
objets dans la maison. Il s’agit d’un exemple

.

A) de transgression non intentionnelle

B) de transgression importante

C) de transgression sociale

D) d’une transgression ponctuelle

Pour les réponses, voir le corrigé à la n du manuel.

9.1 L’intimité dans les relations interpersonnelles

L’intimité dans les relations interpersonnelles comporte
quatre dimensions : physique, intellectuelle, émotionnelle
et le partage d’activités. Le genre et la culture exercent
une inuence sur la façon dont l’intimité s’exprime. Des
liens étroits peuvent se développer dans la communica-
tion électronique comme dans les interactions en per-
sonne. Toutes les relations ne sont pas intimes : on choisit
les personnes auxquelles on veut s’ouvrir ; le lieu et le
moment pour le faire sont également importants.

9.2 La communication dans les familles

Les relations familiales sont formatrices, déterminées
par les rôles de chacun et généralement involontaires.
Les familles fonctionnent comme des systèmes et dé-
veloppent des modèles de communication dans les-
quels les diverses conversations répondent au degré
de conformité employé par la famille.

9.3 L’amitié et la communication

Dans les relations d’amitié, la communication est in-
uencée par plusieurs facteurs, dont l’âge des partici-
pants, l’historique relationnel, la fréquence des contacts,
le sentiment d’obligation de chacun, les tâches parta-
gées, le degré d’ouverture et le sexe. Les médias sociaux
jouent un rôle important dans les relations modernes.

9.4 La communication dans les relations amoureuses

Les relations amoureuses sont ponctuées par des tour-
nants relationnels. Typiquement, les couples utilisent
l’une des trois attitudes suivantes dans les conits :
volatile, fuyante ou honnête. Chaque partenaire d’une
relation amoureuse privilégie l’un des cinq langages
amoureux ; il est souhaitable que chacun d’eux apprenne
à communiquer dans le langage préféré de l’autre.

9.5 Les caractéristiques des relations
interpersonnelles

Les relations sont en constante évolution, elles doivent
être entretenues, elles nécessitent un engagement et elles
sont inuencées par la culture. Elles sont enn marquées
par un soutien émotionnel, informatif et pratique.

9.6 Réparer une relation compromise

Lorsque des transgressions relationnelles surgissent,
les partenaires doivent recourir à des stratégies visant
à réparer la relation. Pardonner des transgressions se
révèle parfois difcile, mais plusieurs recherches ont
démontré que les conversations constructives compor-
tant des excuses sincères offrent
les meilleures chances pour cor-
riger la situation et pour que le
pardon soit accordé.
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Films et téléséries

J’t’aime, mon homme !, réalisé par John Hamburg
(2009).

Les différents néologismes inventés ces dernières an-
nées pour décrire un amour fraternel et puissant entre
deux amis permettent de croire que les gens cherchent
de nouvelles façons de décrire les amitiés étroites
entre des hommes hétérosexuels. Le lm J’t’aime,
mon homme ! explore ce thème.

Peter Claven (Paul Rudd) n’a pas d’ami proche qui
pourrait agir comme garçon d’honneur à son ma-
riage. Il entreprend donc l’organisation d’une série
de rendez-vous avec des hommes dans l’espoir de se
trouver un meilleur ami. Peter rencontre Sidney Fife
(Jason Segel) au hasard d’une visite de maison et les
deux hommes développent rapidement un lien étroit.

Peter et Sidney découvrent une intimité qui prend
plusieurs formes. Ils développent une connexion émo-
tionnelle et intellectuelle et protent de nombreuses
conversations ouvertes à l’occasion desquelles ils par-
tagent plusieurs sentiments personnels. Ils aiment
également les activités qu’ils font ensemble, particu-
lièrement leurs sessions d’improvisation musicale. Les
deux hommes n’hésitent pas à se faire des accolades
et à se passer le bras autour des épaules.

Une intrigue secondaire survient lorsque Peter se de-
mande si sa nouvelle amitié avec Sidney porte atteinte
à la relation qu’il entretient avec sa ancée. Cette dy-
namique met l’accent sur les dés liés à la gestion des
demandes associées aux multiples relations intimes.

Intervention, télésérie créée par Sam Mettler (2005-).

Cette téléréalité primée nous emmène dans le quoti-
dien de personnes qui doivent confronter un proche
au sujet de ses problèmes chroniques. Leurs interven-
tions abordent des problèmes comme la toxicomanie,
les troubles alimentaires, la dépendance au jeu ou les
problèmes de santé physique ou mentale. Bien que
les confrontations nécessitent parfois une certaine

dose de fermeté, les intervenants démontrent et in-
carnent clairement le soutien et l’engagement rela-
tionnel, en plus du pardon, dans certains cas.

Famille moderne, télésérie créée par Christopher Lloyd II
et Steven Levitan (2009-).

Cette comédie acclamée par la critique raconte les mé-
saventures de trois familles qui font toutes partie du
même suprasystème. Comme le titre le suggère, la di-
versité des relations présentée dans Famille moderne
aurait été improbable dans les générations passées. La
famille la plus traditionnelle est composée de Phil (Ty
Burrell), le père aussi enjoué que lourdaud, de Claire
(Julie Bowen), la mère stressée, et de leurs trois en-
fants, très différents les uns des autres. Le père de
Claire, Jay (Ed O’Neill), vit en secondes noces avec
sa femme colombienne, Gloria (Soa Vergara), qui a
la moitié de son âge. Ils habitent avec Manny (Rico
Rodriguez), le ls de Gloria né d’une union précédente.
Le frère de Claire, Mitchell (Jesse Tyler Ferguson),
est pour sa part marié à son partenaire homosexuel
Cameron (Eric Stonestreet), avec lequel il a adopté
une lle vietnamienne.

Chaque épisode de Famille moderne illustre les prin-
cipes des systèmes familiaux décrits dans ce chapitre.
Cette série présente la complexité, l’interdépendance
et la richesse des relations entre partenaires, parents,
enfants, grands-parents, frères et sœurs, belles- familles,
etc.

J’ai tué ma mère, réalisé par Xavier Dolan (2009).

J’ai tué ma mère raconte l’histoire mêlée d’amour et
de haine entre un adolescent de 16 ans et sa mère,
monoparentale. Hubert (Xavier Dolan) ne supporte
plus du tout sa mère, Chantale (Anne Dorval). Il ne
lui trouve que des défauts : elle mange mal, s’habille
mal, parle mal, bref, il en a honte. Face à tous ces
reproches, Chantale réagit soit en feignant l’indiffé-
rence, soit en criant aussi fort que lui, surtout lors-
qu’elle apprend qu’il a prétendu qu’elle était morte.
Lorsqu’il lui annonce son projet de quitter la mai-
son pour aller vivre avec son meilleur ami Antonin
(François Arnaud), elle cède, puis revient sur sa pa-
role lorsqu’elle apprend, par la mère d’Antonin ren-
contrée par hasard, que leurs ls sont amants. C’est
le manque de conance de son ls qui l’irrite. Hubert,
furieux, fugue et trouve abri chez une enseignante
sensible à sa cause (Suzanne Clément). Chantale se
tourne alors vers le père du garçon an qu’il l’aide à
faire entendre raison à leur ls.

AUTRES RESSOURCES



VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 Le climat de communication au sein d’une relation
interpersonnelle repose sur le sentiment d’appréciation
que l’un manifeste envers l’autre.

2 Être ignoré est aussi invalidant qu’être rejeté ou attaqué.

3 L’échange de messages validants entraîne une spirale
positive, tandis que l’échange de messages invalidants
mène à une spirale négative.

4 Changer de sujet est une forme de réaction défensive.

5 Il est plus facile d’écouter des critiques si on se donne
la peine de prendre en considération les propos négatifs
sans se sentir obligé de les accepter.

6 Poser des questions à la personne qui critique, au lieu
de rester sur la défensive, permet parfois de mettre le
doigt sur le vrai problème.

7 Quelles que soient les circonstances, une personne
devrait toujours s’excuser lorsque quelqu’un considère
l’un de ses comportements comme inacceptable.

VRAI OU FAUX



CONTENU DU CHAPITRE

CHAPITRE

10

OBJECTIFS

L’AMÉLIORATION
DES CLIMATS DE
COMMUNICATION

10.1 LE CLIMAT DE COMMUNICATION 254
10.1.1 La communication validante et invalidante 255
10.1.2 L’évolution des climats de communication 259

10.2 LA DÉFENSIVE : CAUSES ET REMÈDES 261
10.2.1 Les types de réactions défensives 262
10.2.2 Comment prévenir les attitudes défensives

chez les autres 264

10.3 COMMENT RÉPONDRE À LA CRITIQUE
DE FAÇON NON DÉFENSIVE 267
10.3.1 La recherche d’informations complémentaires 267
10.3.2 L’accord avec la critique 270

Récapitulation 273

Résumé 274

Mots clés 274

Autres ressources 275

■ Comprendre l’effet des types de messages
sur le climat d’une relation.

■ Reconnaître les types de réactions
défensives et leurs impacts.

■ Être en mesure d’améliorer la réponse
à la critique.

CHAPITRE



254 CHAPITRE 10

L es relations interpersonnelles ressemblent beaucoup aux journées d’automne. Les
unes sont belles et chaleureuses, les autres sont orageuses et froides. Alors que
certaines relations bénécient d’un climat stable, d’autres connaissent un temps

très changeant : accalmies à un moment donné, suivies de fortes turbulences. Malheu-
reusement, on ne peut pas évaluer le climat d’une relation interpersonnelle à l’aide
d’un thermomètre ou en jetant un coup d’œil au ciel : les choses ne sont pas si simples.
Chaque relation comporte un sentiment, une humeur persistante qui donne une couleur
particulière aux interactions des partenaires.

S’il est impossible de changer le temps qu’il fait, on peut toutefois modier le climat
d’une relation. Ce chapitre explique les forces qui rendent certaines relations agréables
et ce qui en altère d’autres. Il présente notamment les types de comportements sus-
ceptibles de provoquer des réactions de défense et d’hostilité, et ceux qui permettent
d’éprouver de meilleurs sentiments.

10.1 LE CLIMAT DE COMMUNICATION
L’expression climat de communication fait référence à l’aspect émotif d’une relation.
Le climat ne concerne pas tant des activités spéciques que les sentiments des uns
envers les autres. Que ce soit dans les relations familiales, amicales ou même profes-
sionnelles, il revêt une grande importance.

Dans le milieu de travail, par exemple, le climat de communication est déterminant
(voir la rubrique Au travail). Une personne qui a occupé un emploi dans un milieu où
les médisances, les critiques et la suspicion étaient la règle et qui a ensuite eu la chance
de travailler dans un milieu où l’atmosphère était saine et motivante sait à quel point
le climat fait une différence. Les employés sont plus motivés1, le rendement et la satis-
faction augmentent lorsque le climat de communication est sain2. De même, le climat
est également le meilleur indicateur de la satisfaction dans un couple3. Les partenaires
satisfaits font cinq fois plus de commentaires positifs que négatifs ; en revanche, les
couples insatisfaits émettent autant de commentaires négatifs que positifs4.

Climat de communication
contexte émotif d’une relation.
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Le climat de communication
et la satisfaction au travail
Au cours de votre vie, vous allez sans doute passer plus de
temps au travail que dans tout autre contexte. C’est pour-
quoi l’ambiance en entreprise importe autant que le salaire
ou les conditions de travail lorsqu’il s’agit de votre qualité
de vie.

Selon des recherches, les climats de communication positifs
favorisent une satisfaction accrue au travaila. De plus, les
chercheurs ont cerné deux facteurs toujours associés à une
saine ambiance dans les environnements de travailb. Le
premier concerne les éloges et les encouragements. Les em-
ployés se sentent appréciés quand leurs efforts sont
remarqués. Le fait de reconnaître les efforts d’une personne
ne signifie pas qu’il faut lui donner une promotion, une aug-
mentation de salaire ou un prix, même si une gratification est
toujours bienvenue.

Comme le fait observer le chercheur Daniel Goleman : « De
petits échanges, qu’il s’agisse d’un compliment sur une tâche
bien accomplie ou d’un mot d’encouragement après un re-
vers, comptent dans le bien-être d’un individu au travailc. » Le
second facteur qui influe sur l’ambiance réside dans la com-
munication ouverte. Les employés aiment bien que les cadres
et leurs collègues laissent leur porte ouverte, ce qui leur

permet d’échanger des commentaires, faire des suggestions
et exprimer des préoccupations.

Dans les entreprises virtuelles, le climat de communication
revêt autant d’importance que les interactions en personned.
Étant donné que la plupart des contacts reposent sur des
messages écrits, prendre le temps de traiter les collègues de
façon cordiale peut faire toute la différence.

Une étude a également révélé que le moral était meilleur et la
confiance plus élevée dans les entreprises où, dans la corres-
pondance électronique, on saluait d’abord le destinataire
(même d’un simple « Bonjour ») et on terminait le message sur
une note amicale (« Merci », « Bonne journée ») que dans les
compagnies où ces éléments étaient absents des courrielse.

Lorsque vous cherchez un emploi, vous avez avantage à vous
attarder au climat qui règne dans une entreprise. Faites une
visite de votre lieu de travail potentiel. Soyez à l’affût d’indices
qui vous aideront à comprendre comment vous vous sentiriez
si vous passiez la majeure partie de votre vie dans cet envi-
ronnement. Demandez aux employés en poste ce qu’ils
pensent de l’ambiance dans leur entreprise.

Vous pouvez vous éviter bien des désagréments si le climat de
communication au travail figure sur votre liste de critères pour
un bon emploi. Nous vous invitons à rédiger une telle liste, en
vous aidant de tous les points abordés dans cette rubrique.

AU TRAVAIL

10.1.1 La communication validante et invalidante
Qu’est-ce qui fait qu’un climat de communication est positif ou négatif ? La réponse
est étonnamment simple. Cela dépend si les gens se sentent appréciés par les autres
dans leur relation. Les spécialistes des sciences sociales emploient les termes com-
munication validante pour désigner les messages qui véhiculent l’appréciation et
communication invalidante pour nommer ceux qui traduisent un manque de considé-
ration. Sous une forme ou une autre, les messages validants veulent dire « Tu comptes
pour moi », « Tu es important ». Au contraire, les messages invalidants disent « Je ne me
soucie pas de toi », « Je ne t’apprécie pas ».

L’aspect validant ou invalidant d’un message relève d’une appréciation subjective5. À cer-
tains moments, par exemple, un commentaire qui semble dévalorisant pour un étranger
(« Espèce de niaiseux ! ») passe pour une marque d’affection dans le contexte d’une rela-
tion d’amitié. De même, un commentaire destiné à aider l’autre (« Je te dis cela pour ton
bien… ») peut très bien être considéré comme une agression. Voyons plus précisément les
caractéristiques qui différencient les messages validants des messages invalidants.

Les types de messages validants
La recherche montre que les trois types de messages qui ont le plus de chances d’être
validants sont, par ordre croissant d’importance, la reconnaissance, la considération et
l’approbation6.

1

c vl mes-
sages indiquant que les personnes
s’apprécient mutuellement.

c vl
messages indiquant un manque
de considération entre les
personnes.
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La reconnaissance L’acte de validation le plus fondamental consiste à reconnaître
l’autre. Cela semble aller de soi, et pourtant il arrive souvent qu’on ne réponde pas au
besoin de reconnaissance des autres. Oublier d’écrire ou de rendre visite à un ami en
est un exemple courant, de même que ne pas donner suite à un message téléphonique.
Bien entendu, il peut tout simplement s’agir d’un oubli, mais si l’autre personne croit
qu’on évite le contact, le message est invalidant.

La considération Prendre en compte les idées et les sentiments des autres est une
forme de validation plus forte. L’écoute est probablement la façon la plus courante de
manifester sa considération pour l’autre ; l’interrogation et la reformulation, par
exemple, en sont des formes plus actives. Il n’est donc pas étonnant que les employés
évaluent très favorablement les responsables qui leur demandent leur avis, même s’il
n’est pas forcément accepté7. Comme nous l’avons vu dans le chapitre 7, reformuler les
pensées et les sentiments de l’autre est un moyen très efcace de lui offrir du soutien
pour l’aider à régler un problème.

L’approbation Alors que la considération témoigne de l’intérêt qu’on porte aux
idées des autres, l’approbation signie qu’on les accepte, ou du moins qu’on leur ac-
corde de l’importance. Puisqu’elle véhicule un plus grand degré d’appréciation, elle est
le type de message validant le plus puissant. La forme la plus évidente d’approbation
est l’accord. Bien entendu, il n’est pas nécessaire d’être entièrement d’accord avec
quelqu’un pour approuver son message. Ainsi, on peut dire à un ami « Je comprends
pourquoi tu étais tellement fâché », même si on n’approuve pas son accès de colère.

Les types de messages invalidants
La communication invalidante se traduit, quant à elle, par un manque de considération
pour l’autre, que ce soit par la contestation ou l’ignorance d’un élément important de
son message8. Les chercheurs en communication ont relevé sept types de messages
invalidants9.

L’insensibilité Nous l’avons vu, la reconnaissance est l’acte de validation le plus
fondamental. À l’inverse, ignorer quelqu’un revient à faire preuve d’insensibilité. Être
ignoré est plus invalidant qu’être rejeté ou attaqué. La plupart des experts s’entendent
pour dire qu’il est psychologiquement plus sain de susciter les reproches d’une per-
sonne que d’être ignoré par elle10. Des recherches effectuées sur le marché du travail
démontrent que des employés poussent des collègues à démissionner en évitant d’inter-
agir avec eux ou en créant un climat de communication délibérément froid11. Dans les
relations de couple, le fait d’ignorer son partenaire est considéré comme un important
indice d’une séparation prochaine12.

La violence verbale Le type de message invalidant le plus évident est la violence
verbale, une forme de communication destinée à provoquer une douleur psycholo-
gique chez l’autre. Lorsqu’il y a violence verbale dans une relation, il s’agit rarement
d’un cas isolé. Certaines injures sont proférées ouvertement ou dissimulées sous un
humour malveillant ou du sarcasme.

• « Viens ici, mon gros. »

• « Tu es vraiment une salope ! »

Les interruptions Couper la parole à l’autre traduit parfois un manque d’intérêt
pour ce qu’il a à dire. Les interruptions occasionnelles ne constituent probablement pas
un message invalidant, alors qu’interrompre de façon répétée un locuteur peut être
décourageant et irritant pour lui.

«
«

J’ai appris qu’il est plus
important d’être aimable
que d’avoir raison.

Andy Rooney, humoriste américain

«

«

Le pire péché envers nos
semblables, ce n’est pas de
les haïr, mais de les traiter
avec indifférence ; c’est là
l’essence de l’inhumanité.

George Bernard Shaw, auteur irlandais

2

Violence verbale forme de
communication destinée à provo-
quer une douleur psychologique
chez l’autre.
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Les réponses non pertinentes Un commentaire sans lien avec ce qu’une per-
sonne vient de dire est une réponse non pertinente. Cela entraîne une grande frustra-
tion, puisque la personne se sent ignorée dans ce qu’elle vit et ressent, comme le
montre le dialogue suivant.

André : Quelle journée ! J’ai cru qu’elle ne nirait jamais. D’abord, ma voiture est tom-
bée en panne et j’ai dû attendre la dépanneuse, puis l’ordinateur au bureau a
eu un virus.

Jessica : Écoute, nous devons parler du cadeau d’anniversaire d’Anne. La fête a lieu
samedi prochain et je n’ai que demain pour aller magasiner et le trouver.

André : Je suis vraiment crevé. Peut-on en parler dans quelques minutes ? Je n’ai ja-
mais eu une journée pareille.

Jessica : Je n’arrive pas à trouver ce qui pourrait convenir à Anne. Elle a tout…

Les digressions Les digressions consistent à dévier d’un sujet de conversation. Au
lieu d’ignorer totalement les propos du locuteur, l’interlocuteur les utilise comme point
de départ pour détourner la conversation.

Antoine : J’aimerais savoir si tu veux faire du ski pendant les vacances. Si on ne se
décide pas rapidement, il ne sera plus possible de réserver.

Marc : Ouais, et si je ne réussis pas mon cours de botanique, je n’aurai pas envie de
partir. Pourrais-tu m’aider à rédiger mon travail ?

Les réponses impersonnelles Les réponses imperson-
nelles sont faites de clichés et d’autres afrmations qui ne ré-
pondent jamais vraiment aux attentes du locuteur.

L’employé : J’ai des problèmes personnels depuis quelque
temps et j’aimerais pouvoir quitter le travail tôt
cet après-midi pour les résoudre.

L’employeur : Ah, oui ? Nous avons tous des problè mes person-
nels. Apparemment, c’est un signe des temps.

Les réponses ambiguës Les réponses ambiguës contien-
nent des messages ayant plus d’une signication de sorte que
la personne n’est pas certaine de ce que l’autre pense.

Pierre : J’aimerais te revoir bientôt. Que penses-tu de mardi ?

Amélie : Euh, peut-être.

Pierre : Eh bien, qu’en penses-tu ? On se dit à mardi ?

Amélie : Ouais, sûrement. À plus.

Les messages de désaccord
Entre la communication validante et la communication invalidante se glissent des mes-
sages de désaccord. Comme leur nom l’indique, ces messages signalent à l’autre qu’il a
tort d’une façon ou d’une autre. Comme en font foi les exemples qui suivent, certains
désaccords sont carrément hostiles, tandis que d’autres ne sont pas aussi invalidants
qu’ils en l’ont l’air de prime abord. Étant donné qu’il existe plusieurs manières (tantôt
meilleures, tantôt pires) d’exprimer un désaccord, il convient de moduler les messages
en fonction d’une échelle allant de l’effet négatif à l’effet positif. Pour ce faire, explo-
rons trois formes de désaccord : l’agressivité, la plainte et l’argumentation.

Je m’en occuperai impersonnellement.
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L’agressivité L’agressivité représente la manière la
moins constructive d’être en désaccord. Les chercheurs
dénissent l’agression verbale comme la tendance qu’a
un individu d’attaquer le concept de soi de son interlo-
cuteur an de le blesser psychologiquement13. Contrai-
rement à l’argumentation (décrite plus loin), l’agressi-
vité rabaisse l’autre. Les méthodes utilisées pour avoir le
dernier mot sur un désaccord au détriment de l’autre
sont nombreuses : injurier, rabaisser, user de sarcasmes,
railler, crier, harceler. Il n’est donc pas étonnant
de constater que l’agressivité entraîne une panoplie de
conséquences néfastes, dégénérant parfois jusqu’à la
violence physique entre les individus.

La plainte Lorsqu’un communicateur veut manifes-
ter son mécontentement sans pour autant se disputer, il

recourt souvent à la plainte. Comme c’est le cas avec tous les mes-
sages de désaccord, certaines façons de se plaindre sont meilleures
que d’autres. Les couples satisfaits ont tendance à exprimer des
doléances qui visent un comportement (« Tu laisses toujours tes

Le documentaire Intimidation démontre les effets
dévastateurs de l’agressivité entre enfants. Il nous
présente un constat perturbant des dégâts que peuvent
causer le langage injurieux et les gestes offensants.
(Voir le résumé du lm à la n de ce chapitre.)

Cyberintimidation : petites victimes, gros dégâts
[…] Dès 11 ou 12 ans, un écolier montréalais sur quatre
goûte déjà aux tourments de la cyberintimidation, révèle
une étude inédite. Et l’intimidation « tout court » continue
elle aussi de faire des ravages, difficiles à endiguer. Qu’on
soit ultra timide, hyperactif ou obèse, la différence ne par-
donne pas.

L’intimidation sur les réseaux sociaux commence très jeune.
D’après une étude inédite menée auprès de 838 élèves
d’écoles primaires de Montréal, près du quart des enfants de
11 ou 12 ans ont déjà été menacés, insultés ou ont déjà vu
leur réputation salie sur MSN ou Facebook.

« C’est vraiment une proportion surprenante sachant que
l’accès aux médias sociaux est censé être réservé aux 13 ans
et plus », souligne Anne-Marie Côté, auteure de l’étude et can-
didate au doctorat en criminologie à l’Université de Montréal.

Les élèves ayant répondu anonymement à ses 200 questions
fréquentaient des écoles de Montréal-Nord et d’Hochelaga-
Maisonneuve. Mais ailleurs, le problème semble tout
aussi criant.

« J’enseigne au primaire et les élèves passent leurs fins de
semaine à s’insulter royalement sur Facebook », constate

Martin Laboissonière, du Syndicat de l’enseignement de la
Haute-Yamaska.

D’autres écoles primaires de sa commission scolaire ont reçu
des plaintes officielles. […] Contre toute attente, les écoliers
du primaire (tous âges confondus) sont presque aussi suscep-
tibles d’être agressés en ligne que les élèves du secondaire.
C’est le cas de 8 % d’entre eux, contre 10 % de leurs aînés,
révèlent les résultats préliminaires du tout premier portrait
national de la violence à l’école, mené par l’Université Laval
auprès de 56 000 élèves, 9 000 parents et 4 800 membres du
personnel.

Autre constat-choc : les deux tiers des parents d’écoliers
ignorent totalement ce qui se passe : seulement 1,5 % d’entre
eux ont déclaré que leur enfant avait été la cible d’une
cyberagression (contre 9,2 % des parents d’élèves du secon-
daire). […]

La même enquête indique que 78 % des écoliers du
primaire peuvent accéder librement à l’Internet sans sur-
veillance d’un adulte. Et que 61 % possèdent un téléphone
portable ou un autre appareil permettant de communiquer
par textos…

Source : Malbœuf, M.-C. (2014, 29 août). Cyberintimidation : petites victimes, gros dégâts. LaPresse.ca. Repéré à www.lapresse.ca/vivre/societe/201408/28/01-
4795503-cyberintimidation-petites-victimes-gros-degats.php (Page consultée le 13 janvier 2015).

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE
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chaussettes traîner par terre »), tandis que les couples insatisfaits formulent plus de
reproches axés sur des caractéristiques personnelles (« Tu es paresseux »)14. Ce dernier
type de plaintes est plus susceptible de mener à l’escalade du conit15. La raison en est
évidente : attaquer la personnalité de l’autre touche une partie plus fondamentale du
soi présenté. Parler de chaussettes cible une habitude qui peut être modiée ; traiter
quelqu’un de paresseux est une atteinte à la personne, et ce type de critique ne peut
s’oublier sitôt le conit passé. John Gottman, chercheur spécialisé dans les couples, a
constaté que les plaintes ne sont pas forcément le signe qu’une relation va mal. En fait,
parler ouvertement de leurs inquiétudes et des insatisfactions est habituellement plus
sain pour les partenaires, tant que la critique est axée sur le comportement et non sur
la personne16.

L’argumentation En règle générale, lorsqu’on dit d’un proche qu’il argumente sans
arrêt, on porte un jugement défavorable. En revanche, on admire la capacité qu’ont les
avocats et les participants à des débats télévisés de formuler des arguments solides.

Les chercheurs en communication dénissent l’argumentation comme la capacité de
présenter et de défendre des points de vue sur des questions tout en attaquant les prises
de position de l’autre17. Les individus doués pour l’argumentation ont un concept de soi
plus développé et communiquent de façon plus efcace.

L’habileté à bien argumenter peut également préserver le climat. Dans un débat, la
manière dont les idées sont présentées est aussi importante que les arguments eux-
mêmes. Conséquemment, il est impératif d’attaquer les idées et non les personnes. De
plus, un argument solide est toujours mieux reçu lorsqu’il est émis d’une façon afrma-
tive et empreinte de soutien18. Les comportements de soutien décrits à la section 10.2.2
montrent comment il est possible de discuter d’une manière respectueuse et construc-
tive en prévenant la défensive chez les autres.

10.1.2 L’évolution des climats de communication
Lorsque deux personnes se mettent à communiquer, un climat relationnel s’installe
de lui-même. Si elles se transmettent des messages validants, le climat sera sain. Dans
le cas contraire, la relation sera probablement hostile, froide et suscitera des réactions
défensives. Les messages verbaux contribuent au climat de la relation, mais la majo-
rité des messages qui le créent sont de nature non verbale. Par exemple, le simple
fait de s’approcher physiquement des autres est validant. Le sourire ou les froncements
de sourcils, la présence ou l’absence de contact visuel, le ton de la voix, l’utilisation de
l’espace personnel, tous ces indices et d’autres encore révèlent ce que les interlocuteurs
ressentent l’un pour l’autre.

Une fois le climat instauré, il évolue à la façon d’une spirale, selon un schéma de com-
munication réciproque dans lequel le message de chacun renforce celui de l’autre19.
Dans les spirales positives, le message validant d’un partenaire provoque une réponse
similaire de la part de l’autre. Cette réaction positive amène la première personne à
émettre des messages encore plus validants. Les spirales négatives suivent le même
principe et sont tout aussi puissantes, bien qu’elles entraînent un malaise croissant
chez les personnes.

Le tableau 10.1, à la page suivante, illustre quelques schémas de communication qui,
en raison de la réciprocité, peuvent créer des spirales positives ou négatives.

Les spirales conictuelles qui s’intensient montrent bien comment les messages inva-
lidants se renforcent mutuellement20. Une critique en entraîne une autre jusqu’à ce
qu’un accrochage se transforme littéralement en bataille. Voyons un exemple.

spl schéma de communi-
cation où le message de chacun
renforce celui de l’autre.

3

Vidéo Les camarades
de chambre
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Martin (un peu irrité) : Où étais-tu ? Je croyais qu’on avait convenu de se retrouver
ici il y a une demi-heure.

Nicolas (sur la défensive) : Je suis désolé. J’ai été retenu à la bibliothèque. Je n’ai pas
autant de temps libre que toi, tu sais.

Martin : Je ne te faisais pas de reproches, alors ne sois pas si suscep-
tible. Ce que tu viens de dire ne me plaît vraiment pas. Je
suis très occupé. Et j’ai des choses plus importantes à faire
que de t’attendre.

Nicolas : Qui est susceptible ? Je faisais une simple remarque. Tu es
vraiment sur la défensive depuis quelque temps. Qu’est-ce
qui ne va pas ?

Les spirales conictuelles qui s’atténuent, bien que moins évidentes, sont aussi parfois
destructrices21. Plutôt que de se battre, les personnes se retirent peu à peu et s’investissent
moins dans la relation. Heureusement, ces spirales peuvent aussi devenir plus saines. Un
éloge peut susciter un compliment en retour, ce qui peut entraîner une marque de gentil-
lesse, laquelle engendrera sans doute un meilleur climat relationnel.

TABLEAU 10.1 Des schémas de communication selon la réciprocité positive et négative

Schémas de réciprocité négative

Schéma Exemple

Plainte – contre-plainte A : J’aimerais que tu ne sois pas si égocentrique.

B : Eh bien, j’aimerais que tu ne sois pas aussi critique.

Désaccord – désaccord A : Pourquoi es-tu aussi dure envers Martha ? C’est une patronne vraiment bien.

B : Tu plaisantes ? C’est la personne la plus fausse que je connaisse.

A : Tu ne reconnaîtrais pas un bon patron si tu en voyais un.

B : Toi non plus.

Indifférence mutuelle A : Ça m’est égal si tu veux rester. Je suis épuisé et je m’en vais d’ici.

B : Pars tout de suite si tu veux, mais débrouille-toi pour rentrer.

Dispute fondée sur le point de vue A : Comment puis-je parler si tu ne veux pas écouter ?

B : Comment puis-je écouter si tu ne veux pas parler ?

Schémas de réciprocité positive

Schéma Exemple

Validation du point de vue de l’autre A : Ce devoir est vraiment déroutant. Personne n’arrive à savoir ce que nous sommes
censés faire.

B : Je comprends pourquoi ça semble si compliqué. Je vais essayer de t’expliquer…

Reconnaissance des similitudes A : Je ne comprends pas pourquoi tu veux dépenser autant pour les vacances. Nous
devrions économiser, pas dépenser plus !

B : Je suis d’accord, on devrait faire des économies. Mais je crois qu’on peut faire ce
voyage et continuer à économiser un peu. Laisse-moi te montrer mes calculs…

Soutien A : Cet emploi me rend folle. Il était censé être provisoire. Je dois faire quelque chose
de différent, et vite.

B : Je vois bien à quel point tu le détestes. Essayons de voir comment tu pourrais
trouver rapidement un travail qui corresponde davantage à tes aspirations.

Source : Cupach, W. et D. Canary (1997). Competence in interpersonal conict. New York, NY : McGraw-Hill.
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Les spirales, qu’elles soient positives ou négatives,
sont rarement sans n. La majorité des relations tra-
versent des cycles de progression et de régression.
Dans le cas d’une spirale négative, les partenaires
pourront utiliser la métacommunication an d’arrê-
ter le cycle dégradant : « Attends un peu, dira l’un.
Cela ne nous mène nulle part. »

Cette capacité à se sortir des spirales négatives et à
les orienter pour qu’elles soient plus constructives
est la caractéristique des relations réussies22. Néan-
moins, si les partenaires dépassent le point de non-
retour et persistent dans leur spirale descendante, la
relation risque fort de prendre n.

Les spirales positives ont également leur limite : même les meilleures relations traversent
des périodes de conit et de retrait, bien que le temps et les habiletés de communica-
tion favorisent une plus grande harmonie entre les partenaires.

10.2 LA DÉFENSIVE : CAUSES ET REMÈDES
Lorsque les autres sont désireux d’accepter et de prendre en compte des éléments essen-
tiels de l’image qu’on leur présente, il n’y a pas lieu d’être sur la défensive. Quand la réac-
tion des autres menace par contre l’image qu’on veut projeter, on cherche habituellement
à résister à ces messages23. L’attitude défensive constitue alors un processus de protection.

Pour comprendre le fonctionnement de l’attitude défensive, il faut imaginer ce qui
arriverait si certains aspects de votre soi présenté étaient critiqués. Supposez, par
exemple, que vous êtes perfectionniste et que votre patron vous a critiqué parce que
vous avez commis une erreur bête. Vous vous sentiriez menacé si cette attaque était
injustiée, mais vous pourriez également réagir de façon défensive, même si vous
savez que la critique est justiée24.

L’une des raisons pour lesquelles on porte des masques pour se défendre est le désir de
correspondre au genre de personne qui obtiendra l’approbation des autres.

Prêt pour ta première leçon de
résolution de conit ?
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Pourquoi je parle si fort ?
Parce que j’ai tort.

L’évaluation des climats de communication
Vous pouvez évaluer le climat de communication de chacune de vos relations sans procéder
à une analyse poussée. Cet exercice vous aidera à comprendre pourquoi telle relation évolue
dans tel climat, et ce que vous pouvez faire pour l’améliorer.

1 Déterminez le climat de communication d’une relation interpersonnelle importante.

2 Faites la liste des messages validants et invalidants qui ont créé ce climat et qui l’en-
tretiennent. Assurez-vous d’inclure aussi bien les messages verbaux que non verbaux.

3 Décrivez ce qui peut être fait soit pour maintenir le climat actuel (s’il est positif), soit
pour le modifier (s’il est négatif). Là encore, les messages verbaux et non verbaux
doivent être pris en compte.

INVITATION À L’INTROSPECTION

10.2.1 Les types de réactions défensives
Lorsqu’une partie du soi présenté est critiquée par les autres et qu’on ne veut pas accep-
ter leur jugement, on est confronté à ce que les psychologues appellent la dissonance
cognitive25. La dissonance entraîne un inconfort, et les communicateurs s’efforcent d’y
remédier en recherchant la cohérence.

L’un des moyens d’éliminer la dissonance est d’accepter le jugement de la personne qui
critique et de modier son image de soi en conséquence. Ainsi, une personne pourrait
reconnaître avoir agi sans rééchir ou s’être trompée. Dans d’autres situations, tou-
tefois, on ne peut accepter les jugements, soit parce qu’ils sont faux, soit parce qu’il
est impossible d’en démontrer la véracité. Il n’est jamais agréable d’avoir à admettre
qu’on a été paresseux, incorrect ou idiot. Il y a trois moyens de remédier à la disso-
nance sans être d’accord avec la personne qui critique. Chacun se caractérise par des
mécanismes de défense, c’est-à-dire des outils psychologiques qui permettent d’éviter
la dissonance en maintenant une bonne image de soi.

Attaquer celui qui critique
La contre-attaque s’inscrit dans l’idée que la meilleure défense, c’est l’attaque. Les
manœuvres de contre-attaque peuvent prendre plusieurs formes.

L’agression verbale Celui qui se fait critiquer utilise parfois l’agression verbale
pour attaquer directement l’autre. « Quand arrêteras-tu de me traiter de désordonné ? »

peut-on hurler à son colocataire. « C’est toi qui laisses des traces de dentifrice
dans le lavabo et des vêtements sales partout dans le salon ! » Ce type de
réaction déplace le reproche sur la personne qui a émis la critique, sans re-
connaître que le jugement d’origine était fondé. D’autres contre-attaques sont
totalement hors sujet : « Tu n’es pas en position de te plaindre de mon laisser-
aller. Au moins, je paie à temps ma part des factures. » Une fois de plus, cette
réponse résout la dissonance sans s’attarder au bien-fondé de la critique.

Le sarcasme Une forme moins directe d’agression consiste à dissimuler la
contre-attaque dans un message sarcastique. « Tu penses que je devrais étu-
dier plus ? Merci d’avoir arrêté quelques instants de regarder tes téléromans à
l’eau de rose et de manger des croustilles pour diriger ma vie ! » La nature
hostile et invalidante des contre-attaques sarcastiques engendre souvent une
spirale défensive mutuellement destructrice.

Dissonance cognitive état de
tension désagréable résultant
d’une contradiction entre l’image
de soi présentée par un individu
et le jugement d’autrui.

Mécanisme de défense
procédé psychologique visant
à se défendre contre des senti-
ments jugés inconciliables avec
l’image de soi.

Vidéo Une conversation
entre Jan et Ken



263L’améLioration des cLimats de communication

Déformer les informations critiques
Un deuxième moyen de défendre le soi perçu consiste à déformer quelque peu les
critiques de manière à garder intact le soi présenté. Il existe de nombreuses façons de
déformer les informations critiques.

La rationalisation La rationalisation consiste à inventer des explications logiques,
mais pas nécessairement vraies, pour justier un comportement inacceptable pour
l’image de soi présentée. Dire « Je t’aiderais bien, mais je dois vraiment étudier » serait
une façon détournée d’éviter une corvée. À l’interlocuteur qui lui fait une critique jus-
tiée, une personne pourrait rétorquer : « Je ne mange pas trop. J’ai une journée chargée
devant moi, et j’ai besoin de faire le plein d’énergie. »

La compensation Les personnes qui ont recours à la compensation mettent l’accent
sur une force dans un domaine an de faire oublier une faiblesse dans un autre. Pour
préserver l’image de parent consciencieux, une mère ou un père qui se sent coupable
protestera : « Je ne suis peut-être pas souvent à la maison, mais j’achète à mes enfants
tout ce qu’il y a de meilleur ! » De même, pour essayer de se convaincre et de convaincre
les autres qu’on est un bon ami, on dira pour compenser : « Désolé d’avoir oublié ton
anniversaire. Laisse-moi t’aider avec ce travail. » La plupart des actes de compensation
ne sont pas répréhensibles en soi. C’est lorsqu’ils sont accomplis sans sincérité et dans
le but précis de maintenir l’image de soi qu’il y a problème.

La régression Un autre moyen d’éviter de faire face à une attaque est de retourner,
par un processus cognitif ou un comportement, à un stade antérieur de développement.
Ainsi, une personne pourrait dire : « J’aimerais mieux faire ce travail, mais je ne peux
pas : je ne le comprends pas du tout. » Un autre exemple de régression serait l’attitude
d’une personne que son conjoint ou sa conjointe vient de quitter et qui décide de
consommer une grande quantité d’alcool.

Éviter les informations dissonantes
Un troisième moyen de protéger une image de soi menacée est d’éviter les informations
dissonantes, quelles qu’elles soient. L’esquive prend plusieurs formes.

L’évitement physique Se tenir à l’écart des personnes qui critiquent le soi présenté
est une manière évidente d’échapper à la dissonance. L’évitement physique est parfois
sage – être malmené par des critiques hostiles présente peu d’avantages. À d’autres
moments cependant, la relation peut être sufsamment importante et la critique suf-
samment justiée pour qu’un évitement ne fasse qu’empirer les choses.

La répression Parfois, on réprime mentalement les informations dissonantes. Par
exemple, une personne a beau savoir qu’elle devrait discuter d’un problème avec un
collègue ou un ami, elle chasse cette idée chaque fois qu’elle lui vient à l’esprit. Changer
de sujet, prétendre ne pas avoir entendu la critique sont des attitudes entrant dans la
catégorie de la répression.

L’apathie L’apathie est une autre forme d’évitement qui consiste à se montrer indif-
férent à des informations déplaisantes. Vous pourriez, par exemple, rester assis calme-
ment à écouter la critique d’un ami et vous comporter comme si elle ne vous affectait
pas. De même, vous pourriez réagir à la perte de votre emploi en jouant l’indifférence :
« Qu’est-ce que ça peut faire ? Je n’aimais pas ce travail de toute façon. »

Le déplacement Le déplacement se produit lorsqu’on se décharge de sentiments
agressifs ou hostiles sur des personnes (ou des objets) autres que celles qui ont émis la
critique. Par exemple, une employée est très en colère contre son patron, mais plutôt
que de risquer d’être licenciée en exprimant son mécontentement, elle se défoulera sur

rl mécanisme de
défense qui consiste à trouver des
explications d’apparence logique
pour justier un comportement
inacceptable et maintenir l’image
de soi présentée.

cp fait pour une
personne de mettre l’accent sur
un point fort de sa personnalité
an de faire oublier un point faible.

4

aph forme d’évitement
consistant à jouer l’indifférence.

dpl fait de décharger
ses sentiments hostiles sur une
personne autre que la personne
concernée.
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son colocataire. Malgré son prix évident, le déplacement permet à la plupart des gens
de préserver (du moins à leurs yeux) l’idée qu’ils sont maîtres de la situation et qu’ils
sont en mesure de résister aux forces qui les menacent.

10.2.2 Comment prévenir les attitudes défensives
chez les autres

Jusqu’à maintenant, les réactions défensives ont été présentées comme étant de la seule
responsabilité de la personne qui se sent menacée. Or, les communicateurs compétents
sauvent les apparences pour eux-mêmes, mais également pour les autres26. Il est évident
que pour favoriser une réaction positive, il faut émettre des messages qui témoignent
du respect à l’autre en préservant son image27. Mais comment peut-on transmettre un
message respectueux quand on a un reproche à faire à quelqu’un ?

Les enseignants qualiés essayent par exemple de soutenir leurs élèves, particulièrement
lorsqu’ils leur offrent des critiques constructives. Ce travail mène les élèves à adopter
des attitudes moins défensives28. De même, les superviseurs efcaces font usage de
diplomatie pour adoucir les critiques qu’ils font à leurs employés, en disant des phrases
comme celle-ci : « Tu es sur la bonne voie et ton travail a du potentiel. »

La solution à ce dé réside dans la nature bidimensionnelle de la communication.
Il est en effet possible d’exprimer du mécontentement envers l’autre sur le plan du
contenu tout en lui témoignant de l’estime sur le plan relationnel. Gérer des ques-
tions délicates de façon à améliorer ses relations peut sembler une lourde tâche ; à cet
égard, le chercheur Jack Gibb fournit des outils pour atténuer la réaction défensive29.
L’observation de groupes a permis à Gibb d’isoler six types de comportements susci-
tant des attitudes défensives et leurs six comportements opposés, appelés comporte-
ments de soutien, qui véhiculent des messages relationnels de respect pour réduire
le niveau de menace. Les catégories de Gibb sont présentées dans le tableau 10.2 et
résumées dans les pages qui suivent.

TABLEAU 10.2 Les catégories de comportements de Gibb
suscitant la défensive ou le soutien

Comportements qui suscitent
des attitudes défensives

Comportements de soutien qui
atténuent les attitudes défensives

L’évaluation La description

Le contrôle L’orientation sur le problème

La stratégie La spontanéité

La neutralité L’empathie

La supériorité L’égalité

La certitude L’expectative

L’évaluation versus la description
Le premier type de comportement suscitant une réaction de défense que Gibb a observé
est l’évaluation. La plupart des gens s’irritent des jugements catégoriques à leur égard,
qui sont interprétés comme un manque de considération. L’une des formes d’évalua-
tion les plus courantes est l’énoncé à la deuxième personne décrit dans le chapitre 5 :
« Tu n’es pas un ami présent, tu ne mérites pas ma conance. »

Comportement de soutien
comportement qui véhicule un
message relationnel de respect
pour réduire le niveau de menace.

Catégories de Gibb catégories
de comportements suscitant la
défensive ou le soutien.

Vidéo La communication
non défensive

Évaluation pour Gibb, afrmation
comportant un jugement sur le
comportement de l’autre et
pouvant provoquer une réaction
de défense.
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Contrairement à un message évaluatif à la deuxième personne, la description
est axée sur les pensées et les sentiments. Les messages descriptifs sont souvent
exprimés à la première personne, ce qui a tendance à susciter moins de réactions
défensives que les énoncés à la deuxième personne30. Comparez les afrmations
évaluatives suivantes introduites par « tu » et leurs contreparties descriptives intro-
duites par « je ».

L’évaluation : « Tu ne sais pas de quoi tu parles ! »

La description : « Je ne comprends pas comment tu en es arrivé à cette conclusion. »

L’évaluation : « Tu laisses tout traîner ! Tu ne pourrais pas te forcer pour une fois ? »

La description : « Si tu ne ranges pas tes bottes, je dois le faire moi-même, sinon je
trébuche dessus. C’est pour ça que je suis en colère ! »

Notez la façon dont chaque afrmation descriptive met l’accent sur les pensées et les
sentiments du locuteur sans pour autant porter un jugement sur l’autre. Malgré sa va-
leur, le message descriptif n’est pas le seul élément nécessaire au succès. Son efcacité
dépend en partie du moment, du lieu où il est employé et de la façon dont on l’utilise.
Néanmoins, il est facile de comprendre que le fait de décrire les conséquences négatives
du comportement de l’autre a des chances de produire de meilleurs résultats que de
porter un jugement sur lui.

Le contrôle versus l’orientation sur le problème
Le deuxième type de comportement provoquant une réaction défensive implique une
tentative de contrôler l’autre. Le contrôle se manifeste lorsqu’un émetteur veut impo-
ser une solution au récepteur sans considérer ses besoins ou ses intérêts. L’objet du
contrôle peut être pratiquement n’importe quoi : l’endroit où aller dîner, le lm à louer
ou la façon de dépenser une grosse somme d’argent.
Quelle que soit la situation, ceux qui agissent de
manière contrôlante créent un climat de défensive.
Personne n’aime avoir le sentiment que ses idées
sont sans valeur et que rien de ce qu’il dit ne peut in-
uencer l’autre. Que ce soit à cause de ses mots, de
ses gestes ou du ton de sa voix, la personne contrô-
lante soulève l’hostilité.

À l’inverse, dans l’orientation sur le problème,
les communicateurs se concentrent sur la re-
cherche d’une solution qui satisfait leurs besoins
aussi bien que ceux des personnes concernées.
Dans ce cas, l’objectif n’est pas de gagner au
détriment du partenaire, mais plutôt d’en arriver
à un arrangement qui donnera à chacun l’impression d’y trouver son compte.
Voici des exemples de messages axés sur le contrôle et de messages orientés sur
le problème.

Le contrôle : « Tu ne dois pas téléphoner pendant les deux prochaines
heures. »

L’orientation sur le problème : « J’attends des appels importants. Peut-on trouver un
moyen de laisser la ligne téléphonique libre durant les
deux prochaines heures ? »

Le contrôle : « Il n’y a qu’une façon d’aborder ce problème… »

L’orientation sur le problème : « Nous avons apparemment un problème. Trouvons
une solution qui nous contente tous les deux. »

dp pour Gibb, message
descriptif, souvent exprimé à la
première personne, qui a tendance
à susciter moins de réactions
défensives que l’évaluation.

côl pour Gibb, comporte-
ment par lequel l’émetteur veut
imposer une solution au récepteur
sans tenir compte des besoins ou
des intérêts de ce dernier.

o  l pblè
pour Gibb, comportement visant à
trouver une solution commune à
un problème plutôt qu’à imposer
une solution.

Si on oublie le « Je suis le
patron ! » et qu’on se concentre
sur le reste, on devrait y arriver…
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La stratégie versus la spontanéité
Gibb emploie le terme stratégie pour désigner les messages qui suscitent la défensive
et par lesquels les locuteurs cachent leurs motivations. Les mots « malhonnêteté » et
« manipulation » caractérisent la stratégie. La victime d’une telle tromperie se sentira
probablement offensée lorsqu’elle découvrira qu’elle a été manipulée.

La spontanéité, comportement opposé à la stratégie, consiste à être honnête avec les
autres plutôt qu’à les manipuler. Selon Gibb, la notion de spontanéité implique qu’il
faut mettre de côté les intentions cachées−que les autres devinent souvent par ailleurs.
Les exemples suivants illustrent cette différence.

La stratégie : « Que fais-tu vendredi après le travail ? »

La spontanéité : « J’ai besoin de déplacer un piano vendredi après le travail. Peux-tu
me donner un coup de main ? »

La stratégie : « Tom et Judy sortent dîner toutes les semaines. »

La spontanéité : « J’aimerais dîner au restaurant plus souvent. »

La neutralité versus l’empathie
Gibb emploie le mot neutralité pour décrire le quatrième comportement qui suscite la
défensive. Une attitude neutre est invalidante, car elle transmet un manque d’intérêt et
sous-entend que le bien-être de l’autre n’est pas très important. La perception de cette
indifférence entraîne une attitude défensive, car les gens n’aiment pas se sentir dépré-
ciés ; ils protègent ainsi une perception positive d’eux-mêmes.

L’empathie consiste à accepter les sentiments de l’autre personne en se mettant à sa
place. Cela ne signie pas pour autant qu’on doit être d’accord avec elle. En lui faisant
savoir qu’on se soucie d’elle et qu’on la respecte, on lui offre une forme de soutien.
Gibb a découvert que les expressions faciales et corporelles de l’empathie sont souvent
plus importantes que les mots pour le récepteur.

Observez la différence entre les afrmations neutres et les afrmations empathiques
suivantes.

La neutralité : « Voilà ce qui arrive quand on ne planie pas correctement. »

L’empathie : « Visiblement, ça n’a pas marché comme tu l’avais prévu. »

La neutralité : « Parfois, les choses ne marchent pas. C’est comme ça. »

L’empathie : « Je sais que tu as consacré beaucoup de temps et d’efforts à ce projet. »

Les effets négatifs de la neutralité apparaissent clairement dans l’hostilité que mani-
festent des gens ayant dû communiquer avec de grandes entreprises : « Ils me consi-
dèrent comme un numéro », « J’ai eu l’impression de parler à un robot ». Selon Gibb,
l’empathie permet d’éviter l’indifférence dans la communication.

La supériorité versus l’égalité
Le cinquième comportement entraînant une attitude défensive est la supériorité. Tout mes-
sage qui suggère « Je suis meilleur que toi » mettra probablement le destinataire sur la défen-
sive. Plusieurs recherches conrment le caractère irritant des messages condescendants.

L’impression de supériorité peut provenir du contenu des messages, mais aussi de la
façon dont ils sont transmis. Ainsi, le recours à une formulation ou à un vocabulaire
simpliés ou le fait de parler lentement traduisent une attitude condescendante. Voici
deux exemples illustrant la différence entre la supériorité et l’égalité.

Stratégie pour Gibb, comporte-
ment par lequel l’émetteur cherche
à tromper ou à manipuler le récep-
teur en cachant ses motivations.

Spontanéité pour Gibb, compor-
tement opposé à la stratégie et
qui consiste à être honnête avec
les autres.

Neutralité pour Gibb,
comportement par lequel
l’émetteur témoigne de
l’indifférence au récepteur.

Supériorité pour Gibb, compor-
tement qui suggère que l’émetteur
se croit supérieur au récepteur.

Égalité pour Gibb, comportement
qui révèle que l’émetteur se place
sur le même pied que le récepteur.
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La supériorité : « Tu ne sais pas de quoi tu parles. »

L’égalité : « Je ne vois pas cela de la même façon. »

La supériorité : « Non, ce n’est pas comme ça qu’il faut faire ! »

L’égalité : « Si tu veux, je peux te montrer une façon de faire qui m’a réussi. »

La certitude versus l’expectative
On a tous déjà rencontré des personnes aux opinions arrêtées, sûres que leur façon
de faire est la seule valable ou la plus appropriée, et qui s’entêtent à dire qu’elles
connaissent tous les faits, qu’elles n’ont pas besoin d’en savoir plus. En projetant un
comportement que Gibb appelle la certitude, de tels individus suscitent la défensive.
Les communicateurs qui considèrent leurs propres opinions comme des certitudes
tout en méprisant les idées des autres font preuve d’un manque de considération et
de respect.

À l’opposé, les personnes ayant une attitude d’expectative peuvent
avoir une opinion sur un sujet, mais préfèrent reconnaître qu’elles ne
détiennent pas la vérité. Elles pourront donc changer d’opinion si une
autre se révèle plus juste. Voyons quelques exemples :

La certitude : « Ça ne marchera jamais ! »

L’expectative : « Je crois que tu vas avoir des problèmes avec cette
approche. »

La certitude : « Tu ne sais pas de quoi tu parles ! »

L’expectative : « Je n’ai jamais rien entendu de tel auparavant. Où as-tu
trouvé cette information ? »

Malgré ses avantages, rien ne garantit que l’approche validante de sou-
tien dans la communication décrite par Gibb réussisse toujours à créer
un climat sain dans les relations interpersonnelles. Par exemple, l’autre
peut tout simplement ne pas se montrer réceptif. Cependant, la proba-
bilité d’une relation constructive est plus grande si la communication
correspond à cette approche de soutien.

10.3 COMMENT RÉPONDRE À LA CRITIQUE
DE FAÇON NON DÉFENSIVE

Comment répondre aux autres de façon non défensive lorsqu’ils émettent des messages
agressifs en employant l’évaluation, le contrôle, la supériorité ou d’autres comporte-
ments relevés par Gibb ? On doit alors adopter des comportements adaptés à ce genre
de situations. Malgré leur apparente simplicité, deux façons de faire comptent parmi les
habiletés les plus utiles que nombre de communicateurs ont apprises31, soit la recherche
d’informations complémentaires et l’accord avec la critique.

10.3.1 La recherche d’informations complémentaires
La réaction qui consiste à solliciter davantage d’informations est tout indiquée puisqu’on
ne peut réagir à une critique avant de bien comprendre ce que l’autre a dit. De nom-
breuses personnes rechignent à demander des détails lorsqu’elles sont critiquées. Leur
résistance est attribuable au fait qu’elles confondent l’action d’écouter dans un esprit
d’ouverture les commentaires d’un locuteur et celle de les accepter. Une fois qu’on a
pris conscience qu’il est possible d’écouter, de comprendre, et même de prendre en

c pour Gibb, comporte-
ment qui implique que la position
de l’émetteur est incontestable.

expv pour Gibb,
comportement par lequel
l ’émetteur fait preuve d’ouverture
pour considérer l’opinion
de l’autre.

5

J’ai parfaitement compris : j’aime les bons lms et, toi,
tu préfères les mauvais.
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compte les commentaires les plus hostiles sans nécessairement les accepter, il devient
plus facile d’écouter quelqu’un jusqu’au bout. En cas de désaccord avec les critiques
d’une personne, on sera dans une bien meilleure position pour s’expliquer si on les a
bien écoutées et comprises. Par ailleurs, l’écoute attentive des critiques peut amener
une personne à réaliser qu’elles sont fondées ; dans ce cas, les informations complé-
mentaires obtenues seront susceptibles de l’aider à améliorer le comportement ou l’atti-
tude qui pose problème.

Demander des détails
Une critique vague est souvent inutile, même si la personne qui en fait les frais souhaite
sincèrement changer. Une critique abstraite comme « Tu es injuste » peut être difcile
à comprendre. Dans de tels cas, il est bon de demander plus de précisions à l’émetteur
(« En quoi ce que je fais est-il injuste ? ») avant de déterminer si la critique est justiée.
Si l’émetteur accuse l’autre d’être sur la défensive même après que ce dernier lui a
demandé des précisions, le problème peut être attribuable à sa manière d’exprimer
la question. Le ton de la voix et l’expression du visage, la posture et d’autres indices
non verbaux donneront aux mêmes mots des sens différents. Par exemple, la question
« De quoi es-tu en train de parler exactement ? » peut communiquer un désir sincère de
savoir, mais aussi l’idée que le locuteur divague.

Deviner les détails
Dans certaines situations, même les demandes de précision les plus sincères et les mieux
formulées n’ont pas de succès puisque les personnes qui émettent des critiques ne sont
parfois pas en mesure de déterminer avec précision le comportement qui les a insultées.

C’est dans ces moments-là que seront formulés des commentaires tels
que : « Je ne peux pas expliquer exactement ce qui m’agace dans ton
sens de l’humour ; tout ce que je peux dire, c’est que je ne l’aime pas. »
À d’autres moments, les personnes qui critiquent savent précisément
quels comportements elles n’apprécient pas, mais elles semblent prendre
plaisir à le faire découvrir par l’autre. On entend alors des commentaires
comme : « Eh bien, si tu n’es pas assez intelligent pour savoir ce que tu as
fait pour me blesser, ne compte pas sur moi pour te le dire ! »

Lorsque cela se produit, on peut chercher à comprendre ce qui gêne la
personne en posant des questions sur sa critique. Pour obtenir des résul-
tats satisfaisants, on doit toutefois recourir à cette technique de bonne
foi. Voici quelques exemples de questions servant à connaître les détails
d’une critique.

• « Alors, tu n’apprécies pas la façon dont je me suis exprimé pour écrire
l’exposé. Mon registre était-il trop formel ? »

• « Bon, je vois que tu trouves que ma tenue a l’air bizarre. Qu’a-t-elle de si terrible ?
Est-ce la couleur ? Cela a-t-il un rapport avec la coupe ? le tissu ? »

• « Quand tu dis que je ne participe pas au travail à la maison, veux-tu dire que je
n’aide pas assez à faire le ménage ? »

Reformuler les idées du locuteur
Une autre stratégie pour obtenir des informations complémentaires consiste à faire
parler les locuteurs confus ou réticents et à reformuler leurs pensées et sentiments en
utilisant les habiletés d’écoute attentive. L’un des avantages de la reformulation est
qu’on n’a pas à deviner les détails du comportement qui pourraient être offensants. Cla-
rier ou amplier ce qu’on comprend de la critique formulée permet de mieux cerner

Dans des émissions de télévision
comme American Idol, les
participants ont l’occasion de
recevoir les critiques des juges
et d’en tirer des enseignements.
Certains réagissent mieux que
d’autres. (Voir le compte rendu
de ce genre d’émission à la
fin de ce chapitre.)
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les objections. Voici un dialogue entre un client mécontent et un gérant de magasin
particulièrement doué qui reformule ses propos.

Le client : La façon dont vous gérez ce magasin est déplorable ! Je tiens à vous dire
que je ne n’achèterai plus jamais ici.

Le gérant : (reétant le sentiment du client) Vous paraissez très contrarié. Pouvez-vous
m’expliquer votre problème ?

Le client : Ce n’est pas mon problème, c’est celui de vos vendeurs. On a l’impression de
les déranger quand on leur demande d’aider un client à trouver quelque chose.

Le gérant : Donc, vous n’avez pas reçu assez d’aide pour trouver les produits que vous
cherchiez, c’est bien ça ?

Le client : De l’aide ? J’ai passé 20 minutes à regarder autour de moi avant de pouvoir
parler à un employé. Tout ce que je peux dire, c’est que c’est une sacrée
manière de diriger un magasin !

Le gérant : Donc, ce que vous êtes en train de dire, c’est que les employés semblaient
ignorer les clients ?

Le client : Non. Ils étaient tous en train de servir d’autres personnes. Il me semble
simplement que vous devriez avoir sufsamment d’employés pour vous
occuper de la foule qui vient à cette heure-ci.

Le gérant : Je comprends maintenant. Ce qui vous a le plus agacé, c’est qu’il n’y avait
pas assez de personnel pour vous servir rapidement.

Le client : C’est ça. Je ne me plains pas du service que j’ai obtenu une fois qu’on s’est
occupé de moi, et j’ai toujours trouvé que vous aviez un bon choix ici. Le
problème, c’est que je n’ai pas assez de temps pour attendre aussi longtemps.

Le gérant : Eh bien, je suis content que vous ayez porté cette situation à mon attention.
Nous ne voulons certainement pas voir nos clients dèles repartir fâchés. Je
verrai ce que je peux faire pour que cela ne se reproduise pas.

Cette conversation illustre deux avantages de la reformulation. Tout d’abord, la
personne qui critique réduit l’intensité de son attaque après avoir réalisé que le
reproche est entendu. La critique résulte souvent de la frustration provoquée par
des besoins non satisfaits. Bien évidemment, ce type d’« écoute-reet » n’apaisera
pas toujours celui qui critique. Un autre avantage rend pourtant cette stratégie
valable. Dans le dialogue qu’on vient de voir, par exemple, le gérant a obtenu des
informations précieuses en prenant le temps d’écouter le client. Il a découvert qu’à
certains moments, les employés ne sont pas assez nombreux pour répondre à la
demande et que le temps d’attente gêne alors des clients, ce qui risque de lui faire
perdre des prots.

Interroger la personne qui critique sur ses attentes
À certains moments, l’exigence de la personne qui formule une critique est évidente.

• « Baisse cette musique ! »

• « Pourrais-tu laver ta vaisselle maintenant ? »

À d’autres moments cependant, il est nécessaire de poser des questions pour découvrir
ce qu’elle attend, comme dans les deux exemples suivants.

Jonathan : Je n’arrive pas à croire que tu as invité tous ces gens sans me demander
d’abord mon avis !

Séléna : Tu veux dire que tu veux que j’annule la soirée ?

Jonathan : Non, j’aurais seulement préféré que tu m’en parles avant de faire des projets.
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Cynthia : Tu es si critique ! Tu as l’air de ne rien aimer dans ce que j’ai écrit.

Élie : Mais tu m’as demandé mon avis. Qu’attends-tu de moi quand tu fais cela ?

Cynthia : Je veux savoir ce qui ne va pas, mais je ne veux pas simplement entendre
des critiques. Si tu trouves qu’il y a quelque chose de bon dans mon travail,
j’aimerais que tu me le dises aussi.

S’enquérir des conséquences de son comportement
Un comportement qui semble parfaitement légitime aux yeux d’une personne peut
avoir des conséquences désagréables pour celui qui le critique. Une façon de répondre
à la critique est alors de chercher à savoir quelles sont ces conséquences.

Le premier voisin : Vous dites que je devrais faire stériliser mon chat. Pourquoi est-
ce si important pour vous ?

Le deuxième voisin : Parce que la nuit, il se bat avec mon chat, et j’en ai assez de payer
les factures du vétérinaire.

Le premier employé : Pourquoi te soucies-tu de savoir si je suis en retard au travail ?

Le deuxième employé : Lorsque le patron me pose des questions, je me sens obligé
d’inventer une histoire pour que tu n’aies pas d’ennuis, et je
n’aime pas mentir.

Le mari : Pourquoi es-tu ennuyée que je perde de l’argent au poker ? Tu sais bien que
je ne joue jamais de grosses sommes.

La femme : Il ne s’agit pas d’argent. Quand tu perds, tu es d’une humeur massacrante
pendant deux ou trois jours, et ce n’est pas agréable pour moi.

S’enquérir des autres problèmes éventuels
Il peut paraître insensé d’aller au-devant de nouvelles critiques, mais cela permet par-
fois de lever le voile sur le problème réel, comme le montre le dialogue suivant.

Raoul : Es-tu très en colère contre moi ?

Blanche : Non. Pourquoi poses-tu cette question ?

Raoul : Parce que pendant tout le pique-nique, tu m’as à peine parlé. Chaque fois que
j’allais vers toi, tu partais ailleurs.

Blanche : Y a-t-il autre chose qui ne va pas ?

Raoul : Eh bien, depuis quelque temps, je me demande si tu n’en as pas assez de moi.

Cet exemple montre que demander à la personne qui critique si quelque chose d’autre
la gêne n’est pas un exercice masochiste. Si on arrive à ne pas être sur la défensive,
d’autres questions peuvent orienter la conversation sur des sujets qui sont à l’origine
de l’insatisfaction réelle de la personne qui formule une critique.

10.3.2 L’accord avec la critique
Comment peut-on être d’accord avec les critiques qu’on juge non fondées ? En fait, dans
presque toutes les situations, il est honnêtement possible d’accepter le point de vue de
l’autre tout en gardant sa propre opinion. Pour comprendre pourquoi, il faut savoir qu’il
existe deux sortes d’accord qui s’appliquent à presque toutes les situations.

Être d’accord avec les faits
Admettre le bien-fondé d’une critique n’est pas toujours facile à mettre en pratique. La
recherche suggère pourtant que ce type d’accord est extrêmement efcace pour rétablir
sa réputation auprès de la personne qui critique32. Il s’agit de reconnaître que l’accusa-
tion est exacte dans les faits.

Jeter le blâme est une
mauvaise habitude, mais
accepter le blâme forge à
coup sûr le caractère.

O.A. Battista, auteur américain

«
«

6
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• « Tu as raison, je suis en colère. »

• « Je suppose que j’étais sur la défensive. »

• « Maintenant que tu le dis, j’avoue que j’étais devenu plutôt sarcastique. »

Il est tout à fait raisonnable de se montrer d’accord
avec les faits si on considère que certains sont indis-
cutables. Si un ami et vous avez convenu de vous
retrouver à 14 h et que vous n’arrivez pas avant
15 h, vous êtes en retard, que vous ayez ou non
une bonne explication. De la même façon, on peut
être amené à se montrer d’accord avec de nom-
breuses interprétations d’un comportement, même
si elles ne sont pas atteuses. Car il est vrai qu’on
se met vraiment en colère, qu’on peut agir bête-
ment, qu’on n’écoute pas toujours attentivement et
qu’on se comporte parfois de façon inconsidérée.

Si certaines critiques sont exactes, pourquoi est-il si
difcile de les accepter sans être sur la défensive ?
Cela s’explique par la confusion qui existe entre ad-
mettre des faits et accepter le jugement qui souvent
les accompagne. En effet, la plupart des personnes qui critiquent ne se contentent pas
de décrire l’action qui les a offensées ; elles l’évaluent également, et c’est cette évalua-
tion qui provoque la résistance, comme le montrent les exemples suivants.

• « C’est idiot d’être fâché. »

• « Tu n’as aucune raison d’être sur la défensive. »

• « Tu as eu tort d’être aussi sarcastique. »

Ce sont des évaluations de ce genre qui déplaisent. En prenant conscience qu’on peut
être d’accord avec le côté descriptif des critiques sans pour autant accepter les évalua-
tions qui les accompagnent, on en vient plus facilement à répondre d’une façon à la fois
honnête et non défensive. Cependant, il ne faut admettre les faits que s’il est possible
de le faire avec sincérité.

Être d’accord avec le point de vue de celui qui critique
Si on peut admettre le bien-fondé de critiques qui semblent justes, comment peut-on
être d’accord avec celles qui paraissent injustiées ? Par exemple, vous avez écou-
té attentivement et posé des questions pour être sûr de comprendre les critiques
qu’on vous adresse, mais plus vous écoutez, plus vous jugez qu’elles sont inac-
ceptables. Même dans une telle situation, il existe un moyen d’être d’accord avec
l’autre : il suft de lui reconnaître le droit de voir les choses à sa façon. En voici
quelques exemples :

Le directeur : Je veux que vous sachiez dès maintenant que je m’étais opposé à votre
embauche. Je crois que vous avez obtenu le poste parce que vous êtes
une femme.

L’employée : Je comprends que vous puissiez croire cela en raison de toutes les lois
antidiscrimination en vigueur. J’espère qu’après m’avoir côtoyée quelque
temps, vous changerez d’avis.

Anna : Je crois que tu n’es pas vraiment honnête quand tu dis que tu ne veux pas
sortir parce que tu as mal à la tête. Je pense plutôt que tu veux éviter Marie.

Clara : Je sais pourquoi tu crois ça. Marie et moi, nous nous sommes disputées la der-
nière fois que nous nous sommes vues. Tout ce que je peux dire, c’est que j’ai
vraiment mal à la tête.

Aimez vos ennemis, car ils
vous indiquent vos défauts. «
Benjamin Franklin, homme politique
américain et scientique

«

Quand sera-t-il capable de se
redresser et de recevoir des
critiques ?
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Il est beaucoup plus facile de reconnaître le bien-fondé d’une critique lorsqu’on com-
prend que cela n’implique pas de présenter des excuses. On n’est pas toujours respon-
sable du comportement que l’autre trouve inacceptable, auquel cas une explication
donnée sur un ton non défensif sera plus appropriée qu’une excuse : « Je sais que je suis
en retard. Il y avait un gros embouteillage au centre-ville. »

Dans d’autres circonstances, un comportement peut être compréhensible, bien qu’il
soit critiquable. On peut alors prendre en compte la validité des critiques sans
s’excuser, en l’exprimant comme une explication, et non comme une défense ou
une contre-attaque : « Tu as raison. J’ai vraiment perdu mon sang-froid. J’ai dû te
rappeler cela trois ou quatre fois, et je crois qu’à la n ma patience était à bout. »
Dans d’autres situations encore, on doit reconnaître à la personne qui critique le
droit de voir les choses de façon différente tout en maintenant sa propre position :
« Je sais que tu penses que je dramatise. Je comprends que cela ne te paraît pas
aussi important qu’à moi. J’espère que tu arriveras à saisir pourquoi j’estime que
c’est si important. »

7

Vidéo La nouvelle employée

Comment surmonter la critique
Avec un partenaire, exercez-vous à tour de rôle à avoir des réactions non défensives.

Demandez à votre partenaire de vous adresser l’une des critiques suivantes.

• « Tu es parfois tellement égoïste. Tu ne penses qu’à toi. »

• « Ne sois pas si susceptible ! »

• « Tu dis que tu me comprends alors qu’il n’en est rien. »

• « J’aimerais que tu participes à ce travail. »

• « Tu es si critique ! »

Répondez à la critique de votre partenaire de façon appropriée, selon ce qui a été vu dans
les pages précédentes. Cherchez à vraiment comprendre la critique et à trouver des élé-
ments avec lesquels vous pouvez sincèrement être d’accord.

Demandez à votre partenaire d’évaluer votre réaction. Suit-elle les schémas décrits dans les
pages précédentes ? A-t-elle l’air sincère ?

Rejouez la même scène pour essayer d’améliorer votre réaction.

TRAVAILLEZ VOS HABILETÉS
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RÉCAPITULATION

1 Un message de désaccord .

A) est une communication validante

B) peut prendre la forme d’un comportement
d’évaluation, de stratégie ou de neutralité

C) peut prendre ces trois formes : agressivité,
plainte ou argumentation

D) est une communication invalidante

2 Lorsqu’une personne décide d’accepter une
critique, elle .

A) doit être d’accord avec les faits

B) peut être d’accord avec le point de vue de
celui qui critique, mais pas avec les faits

C) doit être d’accord tant avec le point de vue
de celui qui critique qu’avec les faits

D) doit s’attendre à devoir formuler des excuses

3 Si une personne souhaite répondre à la critique
de façon non défensive, elle aura avantage à

.

A) rechercher des informations complémentaires
et à être d’accord avec les faits critiqués

B) demander des détails, deviner les détails et
reformuler les idées du locuteur

C) veiller à utiliser des digressions, des ré-
ponses impersonnelles ou ambiguës

D) être particulièrement consciente de l’inten-
sication de la spirale conictuelle

4 Un nouveau patron informe le personnel des
changements qu’il instaure immédiatement.
Cette stratégie a fait ses preuves ailleurs, et il y
croit. Quelques employés font des suggestions,
mais celles-ci sont rejetées. À quelle catégorie,
selon Jack Gibb, le comportement du patron
correspond-il ?

A) L’évaluation

B) L’orientation sur le problème

C) L’expectative

D) La certitude

5 Quel aspect des différentes manières de ré-
pondre de façon non défensive à une critique
l’exemple suivant illustre-t-il ?
Léa : Je ne peux pas croire que tu as dit à Sam

que nous passerions le prendre avant
d’aller au concert.

Luc : Es-tu en train de me dire que je devrais
l’appeler pour lui dire de s’y rendre par
ses propres moyens ?

Léa : Non, j’aurais simplement aimé que tu m’en
parles avant.

A) Demander des détails.

B) Reformuler les idées du locuteur.

C) Interroger la personne qui critique sur ses
attentes.

D) S’enquérir des conséquences de son
comportement.

6 Si vous vous sentez menacé alors qu’une per-
sonne critique votre comportement, c’est que

.

A) vous vous engagez dans une spirale

B) vous tentez de protéger votre soi présenté

C) vous rejetez la cohérence

D) vous reformulez les idées du locuteur

7 Quel comportement est à l’opposé du contrôle ?

A) La spontanéité

B) L’orientation sur le problème

C) L’égalité

D) L’empathie

8 Avant de déterminer si la critique est justiée,
il est bon de .

A) deviner les détails

B) reformuler la critique à l’émetteur

C) préparer une réaction défensive appropriée

D) demander plus de détails

9 Lorsque Sébastien, qui est cuisinier, dit à
Geneviève « Ben voyons, tu ne fais pas cuire
les pâtes de la bonne manière », il envoie un
message qui reète .

A) la spontanéité

B) la sincérité

C) la stratégie

D) la supériorité

10 montrent bien comment les mes-
sages invalidants se renforcent mutuellement.

A) Les spirales conictuelles qui s’atténuent

B) L’agressivité et l’argumentation

C) Les spirales conictuelles qui s’intensient

D) La plainte et l’argumentation

Pour les réponses, voir le corrigé
à la n du manuel.
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10.1 Le climat de communication

Toute relation comporte un climat de communication.
Les climats positifs sont caractérisés par des messages
validants qui mettent en évidence l’estime réciproque
des interlocuteurs. Les climats négatifs sont généra-
lement invalidants. D’une façon ou d’une autre, les
messages transmis dans les relations invalidantes
expriment l’indifférence ou l’hostilité.

Les climats de communication se créent tôt au sein
d’une relation, à partir de messages verbaux et non
verbaux. Une fois créés, les messages réciproques gé-
nèrent des spirales soit positives, soit négatives, dans
lesquelles des messages positifs ou négatifs pourront
augmenter en fréquence et en intensité.

10.2 La défensive : causes et remèdes

Une attitude défensive entrave la communication
efcace. Les réactions défensives se produisent

habituellement lorsque les gens essaient de protéger
les éléments essentiels du soi présenté qui, selon eux,
sont critiqués. Les communicateurs sur la défensive
réagissent en attaquant celui qui les critique, en dé-
formant les messages critiques ou en les évitant.

Les comportements de soutien dénis par Jack Gibb dans
l’expression de messages potentiellement menaçants
peuvent réduire les réactions défensives chez les autres.

10.3 Comment répondre à la critique de façon
non défensive

Dans les situations où on est confronté à des critiques,
il est possible de réagir de façon non défensive en
recherchant des informations complémentaires pour
bien comprendre les critiques et
en étant d’accord avec les faits
ou le point de vue de celui qui
les formule.

RÉSUMÉ

apathie (263)

catégories de Gibb (264)

certitude (267)

climat de communication (254)

communication invalidante (255)

communication validante (255)

compensation (263)

comportement de soutien (264)

contrôle (265)

déplacement (263)

description (265)

dissonance cognitive (262)

égalité (266)

évaluation (264)

expectative (267)

mécanisme de défense (262)

neutralité (266)

orientation sur le problème (265)

rationalisation (263)

spirale (259)

spontanéité (266)

stratégie (266)

supériorité (266)

violence verbale (256)

MOTS CLÉS

Voir la fiche-résumé



275L’améLioration des cLimats de communication

AUTRES RESSOURCES

Livres

• Breton, P. (2004). Argumenter en situation difcile :
que faire face à un public hostile, aux propos racistes,
au harcèlement, à la manipulation, à l’agression phy-
sique et à la violence sous toutes ses formes ? Paris,
France : La Découverte.

• Cooper, J. (2007). Cognitive dissonance : Fifty years of
a classic theory. Los Angeles, CA : Sage.

• Ionescu, S., M.M. Jacquet et C. Lhote (2001). Les
mécanismes de défense : théorie et clinique. Paris,
France : F. Nathan.

Films et téléséries

Intimidation (Bully), réalisé par Lee Hirsch (2011).

Les vies des élèves victimes d’intimidation sont tra-
giques, mais leurs histoires sont souvent passées
sous silence. Le documentaire Intimidation s’attarde
à la vie de cinq familles dont le monde a été ébranlé
par les agressions subies par les enfants aux mains
de leurs pairs. Tragiquement, deux des sujets du
lm ont ni par se suicider. Leurs histoires déchi-
rantes sont donc racontées de façon rétroactive par
leurs proches, qui auraient aimé pouvoir en faire
plus pour protéger les victimes.

Certains des adultes présentés dans ce documentaire
adoptent une attitude naïve vis-à-vis de l’intimidation
et réagissent aux comportements agressifs en pensant
« qu’il faut bien que jeunesse se passe ». D’autres com-
prennent mieux que les insultes mesquines, les me-
naces et les railleries ne sont pas anodines... et que
l’intimidation cause du tort à toutes les parties impli-
quées, plutôt qu’au seul enfant qui en est victime.

Le discours du roi (The King’s Speech), réalisé
par Tom Hooper (2010).

À la veille de la Seconde Guerre mondiale, le prince
Albert Frederick Arthur George (Colin Firth) accède
avec réticence au trône d’Angleterre. Le nouveau
roi George VI est paralysé par un bégaiement hu-
miliant qui nuit à sa capacité de rallier l’Empire
britannique pour l’enjoindre à résister au rouleau
compresseur nazi.

Après avoir cherché de l’aide auprès d’une série de
professionnels prestigieux, mais inefcaces, le roi
se rend incognito à l’appartement de Lionel Logue
( Geoffrey Rush), un orthophoniste australien. Ce
dernier prône une approche non conventionnelle. Il
insiste pour appeler son client royal par son surnom

familial « Bertie », en lui disant que dans la thérapie,
« il vaut mieux que nous soyons égaux ».

Au départ, le roi (un homme discret, réservé et er)
est quelque peu offensé par l’approche de Logue. Ce-
pendant, deux petits miracles se produisent alors que
les deux hommes travaillent ensemble. Le discours du
roi devient plus uide et une amitié durable s’établit
entre l’homme du peuple et le monarque.

Le discours d’un roi nous rappelle de façon touchante
que l’affection mutuelle et le respect sont beaucoup
plus importants que les rôles sociaux dans l’établisse-
ment d’un climat de communication.

Les concours artistiques télévisés

Les participants aux concours artistiques télévisés
comme Un air de famille, Star académie, Canadian
Idol, La Voix ou The X Factor doivent non seulement
donner une prestation en direct devant des millions
de téléspectateurs et un public présent dans la salle,
mais également accepter d’être jugés par un jury qui
critiquera publiquement leur performance et leur mé-
rite artistique. Recevoir des critiques est toujours un
exercice délicat, mais c’est encore plus difcile lors-
qu’un public aussi nombreux est à l’écoute.

Il est intéressant d’observer la façon dont les juges
offrent leurs critiques et les réactions des chanteurs
qui les reçoivent. Lorsque leur verdict est négatif,
certains juges sont brusques et sévères : « C’était hor-
rible ! » ; alors que d’autres offrent des commentaires
plus généraux et vagues : « Ça ne fonctionnait pas. »
Les critiques les plus utiles mettent l’accent sur cer-
tains comportements, en suggérant des modica-
tions précises : « Je pense que tu aurais besoin d’une
chanson avec un ton plus grave... tu semblais cher-
cher tes notes quand c’était trop aigu. »

Évidemment, les artistes ne réagissent pas toujours
bien à ces suggestions. Plusieurs sont prompts à se
défendre : « Je pense que ma performance était très
bien » ; ou à jeter le blâme sur autrui : « Ce n’est pas moi
qui ai choisi la chanson. » D’autres suivent les prin-
cipes décrits dans ce chapitre en cherchant à obtenir
plus d’informations ou en se montrant d’accord avec
les critiques dans l’espoir de s’améliorer lors de leur
prochaine performance.

Des émissions comme celles-là sont bien entendu
conçues pour divertir plutôt qu’éduquer. Dans une
perspective axée sur la communication, elles offrent
malgré tout des leçons importantes sur les différentes
façons d’offrir et de recevoir des critiques.



VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 Grâce à de bonnes habiletés en communication,
le conit peut ressembler davantage à un échange
constructif qu’à un affrontement.

2 Pour résoudre un conit, il faut être conscient qu’il
s’agit d’un problème personnel.

3 Une personne agressive passive reçoit les messages
agressifs des autres, tout en gardant une attitude
empreinte de gentillesse.

4 Souhaiter le malheur de l’autre et ridiculiser quelqu’un
sont deux exemples d’agressivité directe.

5 La collaboration permet d’en arriver à une solution qui
répond aux objectifs de chacune des parties concernées.

6 Parce qu’il est coutumier et réconfortant, le rituel
représente souvent une bonne approche à la résolution
de conits.

7 Des recherches suggèrent que l’image de soi est un
facteur plus important que la culture pour prédire les
aptitudes d’une personne à résoudre des conits.

8 Décrire le problème et éviter de porter des jugements
aident à résoudre un conit de façon constructive.

VRAI OU FAUX
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Pour la plupart des gens, le mot « conit» a une connotation négative. Un coup d’œil
dans un dictionnaire montre bien que les nombreux synonymes de ce mot renvoient
tous à quelque chose de désagréable : brouille, chicane, désaccord, discorde, friction,

malentendu, mésentente, opposition, querelle, tension, etc. Et les images qu’on utilise pour
l’évoquer sont éloquentes1. Ainsi, on parle souvent du conit en des termes guerriers : « Il a
démoli mes arguments », « Il m’a fusillé du regard », « N’essaie pas de te défendre ! », et ainsi
de suite. D’autres métaphores font ressortir la tension inhérente au conit : « La situation
est explosive », « J’avais besoin de me défouler », « Tu as la mèche courte ». Parfois, le conit
prend des allures de procès où chaque partie accuse l’autre : « Allez, avoue que c’est ta
faute », « Cesse de m’accuser ! », « Écoute au moins ce que j’ai à dire ». Les phrases suggérant
que le conit est une situation délicate sont également courantes : « Il vaut mieux ne pas
ouvrir cette boîte de Pandore », « C’est une affaire compliquée ». Même les métaphores
associées au jeu semblent indiquer que, dans un conit, l’une des parties doit l’emporter
sur l’autre : « Tu ne joues pas franc jeu », « J’abandonne ; tu as gagné ».

Malgré ce que suggèrent de telles images, le conit peut être constructif. Grâce à de bonnes
habiletés en communication, le conit peut en effet ressembler davantage à un échange
qu’à un affrontement, les deux sujets travaillant ensemble pour créer quelque chose qui
ne pourrait exister sans coopération.

La façon de percevoir un conit est parfois décisive. Selon une étude, les étudiants
de niveau collégial qui vivent une relation amoureuse intense et qui considèrent que
le conit est un phénomène destructeur sont moins enclins à chercher une solution
pour résoudre la situation que leurs pairs ayant une attitude moins négative2. Bien sûr,
l’attitude ne peut à elle seule garantir qu’une situation conictuelle aura une heureuse
issue, mais les compétences décrites dans ce chapitre pourront aider les partenaires à
résoudre leurs désaccords de manière positive.

11.1 LA NATURE DU CONFLIT
Avant de nous intéresser à la façon de résoudre des problèmes interpersonnels, voyons
ce qu’implique un conit. Comment le dénir ? Pourquoi est-il inévitable ? En quoi
peut-il être bénéque ?

11.1.1 La dénition d’un conit
Les conits interpersonnels impliquent deux ou plusieurs personnes, portent sur diffé-
rents sujets et revêtent des formes fort variées. Certains tournent en disputes bruyantes
et enammées, d’autres donnent lieu à des discussions calmes et rationnelles, et
d’autres encore sont contenus au prix de crises passagères, mais pénibles.

Quelle que soit leur forme, tous les conits interpersonnels ont plusieurs points en
commun. Les psychologues Joyce Hocker et William Wilmot en donnent une dé-
nition précise : un conit est « un différend exprimé entre au moins deux parties
interdépendantes qui reconnaissent avoir des motivations incompatibles, des gratica-
tions limitées, et qui ont conscience de l’interférence de l’autre partenaire dans la pour-
suite de leurs objectifs3 ». Une analyse des éléments de cette dénition aidera à mieux
comprendre ce qu’est réellement un conit.

Un différend exprimé
Pour qu’il y ait conflit, les deux parties doivent être conscientes d’un certain désac-
cord. Une personne peut, par exemple, être ennuyée depuis des mois par son voisin
qui écoute de la musique tard dans la nuit, ce qui l’empêche de dormir. Cependant,

1

Conit différend opposant deux
personnes ou deux groupes.
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il n’y a pas de conflit tant que le voisin ignore le problème. Bien sûr, il n’est
pas nécessaire d’exprimer son mécontentement verbalement. Un regard réproba-
teur, un mutisme persistant ou un évitement systématique le communiquent tout
aussi bien.

Une interdépendance
Peu importe l’ampleur de leur opposition, les parties en conit n’en demeurent
généralement pas moins dépendantes l’une de l’autre pour la satisfaction de leurs
besoins. Si ce n’était pas le cas, il n’y aurait pas de conit entre elles, même en
présence de motivations incompatibles ou de ressources insufsantes. En fait, si
les deux parties n’avaient pas besoin l’une de l’autre pour résoudre le conit, elles
agiraient de manière totalement indépendante. L’une des premières étapes vers
la résolution d’un conit consiste à y faire face en considérant que c’est un pro-
blème commun.

Des motivations incompatibles
On pourrait avoir l’impression que la résolution d’un conflit suppose qu’il y
aura un gagnant et un perdant. Pourtant, certaines solutions peuvent satisfaire
les deux parties. Reprenons le cas de la personne incommodée par la musique
de son voisin. Celle-ci pourrait retrouver la tranquillité en fermant sa fenêtre,
ou en obtenant que son voisin ferme la sienne. Elle pourrait aussi se mettre des
bouchons dans les oreilles, ou encore proposer à son voisin d’utiliser des écou-
teurs, ce qui lui permettrait d’écouter sa musique au volume désiré sans déranger
personne. Grâce à l’une ou l’autre de ces solutions, le conflit pourrait être résolu
sans perdant.

Malheureusement, peu de gens réussissent à trouver des solutions mutuellement satis-
faisantes à leurs problèmes. Il y aura conit tant et aussi longtemps qu’ils croiront que
leurs motivations sont incompatibles avec celles des autres.

Des gratications en quantité limitée
Les conits surgissent également lorsque les gens pensent qu’ils ne disposent pas d’une
ressource particulière en quantité sufsante. L’exemple le plus frappant est celui de
l’argent. Si un travailleur demande une augmentation de salaire et que son patron
préfère investir cet argent dans son entreprise, les deux parties
sont en conit. Le temps est aussi une denrée rare. Plusieurs
personnes aimeraient qu’il y ait parfois plus d’heures dans
une journée an d’être capables de concilier le travail, l’école,
la famille, les amis, l’entretien de la maison, etc. Le temps
que nous avons à consacrer aux autres – ou même le temps que
nous voulons avoir pour nous-mêmes – est précieux et peut
facilement devenir un sujet conictuel.

Une interférence de l’autre partie
Aussi éloignées que puissent être les positions idéologiques
des parties impliquées, le conit éclatera seulement si l’une d’elles empêche l’autre
d’atteindre ses buts. Par exemple, si une personne dit à un ami qu’elle s’objecte à
ce qu’il conduise après qu’il ait pris deux consommations, le conit n’apparaîtra
que si elle l’empêche concrètement de prendre le volant alors qu’il persiste à vouloir

2

Ce sont certaines aptitudes et la
bonne attitude qui permettent aux
personnes qui vivent un conflit de
le régler de façon constructive.
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conduire. De même, une divergence d’opinions entre un parent et un adolescent
concernant ses choix de vêtements ou de musique se transformera en conit lorsque
le parent tentera de lui imposer son point de vue.

11.1.2 Le caractère inévitable des conits
Les conits font partie de toutes les relations interpersonnelles, quelle que soit leur
profondeur4. Peu importe le degré d’intimité, de compréhension ou de compatibilité
des personnes en relation, il y a toujours des moments où les actes, les besoins ou
les objectifs de l’un n’entraînent pas l’approbation de l’autre. Une personne aime
la musique techno, mais son compagnon préfère le hip-hop ; une autre peut désirer
sortir avec des amis tandis que son partenaire souhaite passer la soirée en tête à tête ;
une étudiante pense avoir remis un bon travail alors que son professeur lui demande
de le modier ; quelqu’un souhaite faire la grasse matinée le dimanche pendant que
ses colocataires veulent écouter la musique à plein volume ! Les désaccords possibles
sont aussi innis que variés.

Au départ, cette constatation peut sembler déprimante. Si les problèmes sont i névitables,
même dans les meilleures relations, est-ce à dire qu’on est condamné à revivre les mêmes
disputes, à éprouver les mêmes blessures, encore et encore ? Heureusement, la réponse
est « non », et bien que les conits fassent partie de toute relation, il est possible de modi-
er la façon d’y faire face.

11.1.3 Les bienfaits des conits
Étant donné qu’il est impossible d’éviter les conits, il faut apprendre à les résoudre
adéquatement. Le fait de savoir communiquer efcacement lors d’une situation conic-
tuelle peut également aider à maintenir de bonnes relations interpersonnelles. Les gens
qui ont mis en pratique les attitudes constructives décrites dans ce chapitre se disent
plus satisfaits de leurs relations5 et des solutions qu’ils ont trouvées pour régler leurs
différends6 que les autres.

L’une des meilleures façons d’apprécier la valeur des résolutions de conits construc-
tives est d’observer leur effet sur la communication entre conjoints. Les résultats de
décennies de recherche conrment que les couples heureux comme les couples mal-
heureux connaissent des conits. Ce qui diffère, c’est la manière dont ils font face à
leurs problèmes7. Ainsi, une étude menée pendant neuf ans a révélé que les couples
malheureux se disputent d’une façon destructive8, chaque partenaire étant davantage
préoccupé par la défense de son propre point de vue que par le problème. Aucun des
conjoints de l’étude ne parvenait à écouter l’autre de façon attentive ni à lui témoi-
gner de l’empathie ; tous avaient recours à des énoncés à la deuxième personne et ne
tenaient pas compte des messages relationnels non verbaux de leur interlocuteur. Par
contre, toujours dans cette étude, un grand nombre de couples satisfaits communi-
quaient de façon différente lorsqu’ils étaient en désaccord. Ils considéraient que les
différends étaient sains et reconnaissaient qu’il fallait y faire face9. Tout en se dis-
putant, même vivement, les partenaires utilisaient les techniques de v érication des
perceptions pour essayer de comprendre la vision de l’autre et faisaient ensuite savoir
qu’ils l’avaient bien saisie10. Ils étaient prêts à admettre leurs erreurs et pouvaient
ainsi reprendre le dialogue pour chercher à trouver une solution au problème soulevé.

Les habiletés de communication qui peuvent rendre les conits constructifs ainsi
que plusieurs compétences utiles pour r ésoudre les conits font l’objet des pages qui
suivent.

Ce qui importe pour qu’un
couple soit heureux, ce n’est
pas tellement la compatibilité
des partenaires que leur
manière de régler leurs
incompatibilités.

Léon Tolstoï, écrivain russe

«

«
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11.2 LES DIFFÉRENTES APPROCHES
DEVANT LES CONFLITS

Chacun a sa façon de réagir devant un conit ; chacun a un style de comportement
ou une attitude qui lui est propre lorsque ses besoins semblent incompatibles avec
les demandes des autres. Pour illustrer ce phénomène, prenons l’exemple d’Isaac et
Laurianne, et voyons comment ils gèrent un problème.

Isaac et Laurianne font de la course à pied depuis plus d’un an. Trois fois
par semaine, ils passent une heure ou plus à s’entraîner ensemble. Les deux
coureurs, du même calibre, prennent plaisir à se lancer des dés pour cou-
vrir de plus longues distances à un rythme plus soutenu. Au l du temps,
ils sont devenus très proches. Aujourd’hui, leurs échanges touchent sou-
vent des questions d’ordre personnel, dont ils ne discutent avec personne
d’autre.

Récemment, Laurianne a commencé à inviter certains de ses amis à par-
ticiper aux séances de course. Isaac aime bien les amis de Laurianne,
mais ils ne sont pas très en forme, et les séances d’entraînement de-
viennent beaucoup moins satisfaisantes pour lui. De plus, Isaac craint
de perdre le caractère intimiste de sa relation avec sa partenaire de
course.

Isaac fait part de ses préoccupations à Laurianne, mais celle-ci les prend à
la légère.

« Je ne vois pas le problème, lui répond-elle, nous passons encore beaucoup
de temps à courir ensemble, et tu m’as dit que mes amis te plaisaient. » Isaac
lui rétorque : « Ce n’est pas la même chose. »

La situation présente toutes les caractéristiques d’un conit : expres-
sion d’un différend (ils ont énoncé leur désaccord, mais maintiennent
leur position respective), objectifs en apparence incompatibles et
interférence (Laurianne veut continuer de courir avec ses amis alors
qu’Isaac ne voudrait le faire qu’avec elle), ressources apparemment
en quantité limitée (ils n’ont qu’une certaine période de temps à
accorder à la course) et interdépendance (chacun apprécie la compa-
gnie de l’autre et ils courent mieux ensemble que séparément).

Voici cinq façons dont Isaac et Laurianne pourraient traiter le pro-
blème ; elles correspondent d’ailleurs aux approches présentées à la
gure 11.1, à la page suivante, et que nous allons décrire dans les
paragraphes qui suivent.

1. Ils pourraient dire « Laissons tomber » et cesser de courir ensemble.
(Évitement, solution perdant-perdant)

2. Isaac pourrait baisser les bras et sacrier son désir de maintenir ses conversations en
tête à tête et ses dés sportifs avec Laurianne. Ou ce pourrait être Laurianne qui cède
et renonce à ses autres amitiés pour conserver sa relation avec Isaac. (Conciliation,
solution perdant-gagnant)

3. L’un ou l’autre pourrait lancer un ultimatum : « On le fait à ma façon, ou on cesse de
courir ensemble. » (Compétition, solution gagnant-perdant)

4. Ils pourraient faire un compromis et inviter des amis à les accompagner à certaines
séances seulement. (Compromis, solution perdant-perdant partiellement)

5. Laurianne et Isaac pourraient chercher de nouvelles façons d’inclure les amis de
Laurianne qui leur permettraient quand même de suivre l’entraînement désiré et
de passer du temps seuls. (Collaboration, solution gagnant-gagnant)

On ne peut changer tout
ce qu’on affronte, mais rien
ne peut changer tant qu’on
ne l’a pas affronté.

James Baldwin, auteur américain

«
«
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11.2.1 L’évitement (perdant-perdant)
L’évitement se caractérise par l’ignorance passive du conit ou une façon de ne pas
s’en occuper. Il peut être d’ordre physique (se tenir à distance d’un ami avec lequel on
est en désaccord) ou verbal (changer de sujet, faire des plaisanteries ou nier l’existence
d’un problème). L’évitement traduit une attitude pessimiste à l’égard du conit, les par-
tenaires croyant qu’il n’y a pas de bonne solution au problème. Certaines personnes qui
adoptent un tel comportement croient qu’il est moins désagréable de maintenir le statu
quo que d’affronter le problème et d’essayer de le résoudre. D’autres pensent qu’il est
préférable de laisser tomber (le sujet ou la relation) que de toujours éprouver les mêmes
problèmes sans espoir de les résoudre. Dans les deux cas, l’évitement aboutit souvent à
des situations perdant-perdant où aucun des partenaires n’obtient ce qu’il veut.

Dans le cas d’Isaac et Laurianne, l’évitement consiste à cesser de courir ensemble au
lieu de chercher une solution à leur désaccord. Évidemment, ils n’auront plus à s’af-
fronter, mais ils perdront tous les deux un partenaire de course et un élément important
de leur amitié (voire peut-être leur amitié). Cette « solution » illustre comment l’évite-
ment peut mener à des résultats non satisfaisants de part et d’autre.

Un comportement d’évitement permet certes de garder la paix temporairement, mais
entraîne des relations insatisfaisantes11. Les malentendus chroniques, les rancœurs et
les déceptions s’accumulent et contaminent le climat émotionnel. Les gens qui adoptent
un comportement d’évitement se préoccupent peu de leurs propres besoins et des inté-
rêts de l’autre personne, qui pourrait également être touchée par les problèmes non
résolus (voir la gure 11.1).

Malgré ses lacunes évidentes, l’évitement peut parfois devenir un choix acceptable12.
En effet, il peut être préférable d’éviter certains sujets ou certaines situations embarras-
santes si le fait d’en parler comporte un risque important, par exemple s’il est probable

Évitement approche caractérisée
par une ignorance passive ou une
façon de ne pas s’occuper du
conit (situation perdant-perdant).

FIGURE 11.1 Les différentes approches devant un conit

Source : Wilmot, W.W. et J.L. Hocker (2010). Interpersonal conflict, 8e éd. New York, NY : McGraw-Hill.
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que cela provoquera un affrontement en public. On peut également esquiver un conit
si la relation en jeu n’en vaut pas la peine.

Même dans les relations intimes, ce type de comportement a sa logique. S’il s’agit
d’un problème temporaire ou mineur, il peut être plus indiqué de laisser tomber. Cette
tactique aide à comprendre pourquoi chez bon nombre de couples heureux, les parte-
naires pratiquent une forme d’« évitement sélectif » en ignorant les défauts mineurs de
l’autre13. On ne doit pas en conclure qu’il faut éviter les conits pour avoir de bonnes
relations ; il s’agit plutôt de conserver son énergie pour les différends vraiment impor-
tants. En somme, il faut savoir choisir ses batailles !

11.2.2 La conciliation (perdant-gagnant)
La conciliation consiste à permettre aux autres de parvenir à leurs ns plutôt que
d’afrmer son propre point de vue. Comme le montre la gure 11.1, les individus conci-
liants se préoccupent moins d’eux-mêmes et beaucoup plus des autres, ce qui conduit
à des résolutions de conits de type perdant-gagnant, ou « On fera comme tu voudras ».
Dans notre scénario hypothétique, Isaac pourrait être conciliant en laissant les amis de
Laurianne se joindre à leurs séances de course, même si cela diminue le dé physique
et le temps de qualité qu’il passe avec Laurianne, à moins que celle-ci ne se plie aux
désirs d’Isaac et ne coure désormais qu’avec lui.

La motivation de la personne conciliante joue un rôle important dans l’efcacité de
cette approche. Si la conciliation est le fruit d’un véritable acte de gentillesse, de géné-
rosité ou d’amour, la relation a de bonnes chances de s’améliorer. La plupart des gens
apprécient ceux qui se sacrient pour l’équipe, traitent les autres comme ils aimeraient
être traités ou choisissent de perdre une bataille pour gagner la guerre. Par contre, celui
qui se fait conciliant pour jouer le rôle de martyr, de plaignard aigri, de pleurnichard ou
de victime est beaucoup moins estimé des autres14.

Il est important d’expliquer le rôle de premier plan que joue la culture dans la percep-
tion des différentes approches face aux conits. Les personnes issues de cultures très
contextuelles ou collectivistes, comme les Asiatiques, sont susceptibles de considérer
l’évitement et la conciliation comme des stratégies pour éviter de perdre la face et des
façons nobles de gérer un conit15. Dans les cultures peu contextuelles ou individua-
listes (comme en Amérique du Nord et en Occident, en général), ces deux approches
sont souvent considérées de manière moins favorable. On n’a qu’à penser, par exemple,
au grand nombre de termes peu atteurs que les Occidentaux utilisent pour désigner les
gens qui déclarent forfait ou abandonnent lorsque surgit un conit (mauviette, lâche,
trouillard, etc.). Ce qui importe, c’est de retenir que toutes les approches de résolution
de conits présentent un avantage dans certaines situations, et que la culture joue un
rôle essentiel quant à la valeur accordée à chacune.

11.2.3 La compétition (gagnant-perdant,
parfois aucun gagnant)

La compétition est le comportement inverse de la conciliation. L’approche gagnant-
perdant présuppose qu’on se préoccupe énormément de soi et peu des autres. Comme le
montre la gure 11.1, l’un des partenaires essaie de résoudre le conit en amenant l’autre
à accepter « sa » solution. Si Laurianne et Isaac essayaient tous deux de forcer l’autre à céder,
il y aurait victoire de l’un aux dépens de l’autre. Certaines personnes ont recours à la
stratégie gagnant-perdant lorsqu’elles sentent qu’une situation les place devant une
seule alternative : « Soit j’obtiens ce que je veux, soit tu obtiens ce que tu veux. » Des
jeux comme le baseball ou le poker, dont les règles imposent qu’il y ait un gagnant

Conciliation approche visant
à se soumettre aux désirs de
l’autre plutôt que de tenir compte
de ses propres besoins (situation
perdant-gagnant).

Culture très contextuelle
Culture où l’on évite de s’exprimer
de façon trop directe et où le sens
du message dépend largement
du contexte.

Culture peu contextuelle
Culture où l’on exprime
les sentiments ou les idées
le plus clairement possible.

Compétition comportement
inverse de la conciliation, qui
implique une rivalité et qui mène
à une situation gagnant-perdant.
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et un perdant, sont de bons exemples de situations gagnant-perdant. Certains conits
interpersonnels sont de ce type, comme ceux qui opposent deux collègues qui veulent
une même promotion, ou encore les partenaires en couple qui ne s’entendent pas sur
la façon de gérer un budget limité.

Dans certains cas, la compétition renforce la relation. Une étude a révélé que cer-
tains hommes et femmes satisfaits de leurs relations amoureuses se servaient de la
compétition pour enrichir leurs interactions16. Par exemple, certains ont éprouvé de
la satisfaction en rivalisant au jeu (qui joue le mieux au tennis ?) ou dans l’atteinte
de buts (qui a le plus gros salaire ?). Ces couples satisfaits avaient élaboré ensemble un
récit (comme décrit dans le chapitre 3) qui dénissait la compétition comme une
mesure de l’estime de l’autre. Évidemment, on comprend facilement que ces arrange-
ments pourraient se retourner contre eux si l’un des partenaires se mettait à se vanter
ou devenait mauvais perdant. L’impression d’avoir été défait peut donner envie de
prendre sa revanche et donner lieu à un cercle vicieux qui mène graduellement à une
relation perdant-perdant17.

L’approche gagnant-perdant se caractérise par le pouvoir. La contrainte physique
est la forme de pouvoir qui s’impose le plus facilement à l’esprit. Certains parents

menacent leurs enfants en leur donnant des avertissements
comme « Arrête de faire ça ou je t’envoie dans ta chambre ». De
manière moins directe, les adultes utilisent aussi la contrainte
entre eux pour régler des conits ; dans certains cas, la menace
implicite est le système judiciaire : « Si tu ne suis pas les règles,
tu devras en payer le prix ! »

Outre le recours réel ou implicite à la contrainte, l’autorité que
détient une personne mène à une situation gagnant-perdant
sans que celle-ci ait à faire des menaces. Par exemple, dans la
plupart des entreprises, les superviseurs ont le pouvoir d’impo-
ser les heures de travail, d’attribuer les promotions, d’assigner
les tâches intéressantes ou ingrates et, bien sûr, de congédier un
employé jugé insatisfaisant. Les enseignants ont le choix d’uti-
liser le pouvoir des notes pour forcer les étudiants à agir de la
façon désirée. Même la règle de la majorité d’une élection démo-
cratique constitue une méthode gagnant-perdant de résolution
de conits. Quelle que soit son équité apparente, elle impose la
satisfaction d’un groupe au détriment d’autres groupes.

Le côté sombre de la compétition se manifeste particulière-
ment lorsque quelqu’un fait preuve d’agressivité. Parfois, les
réactions agressives sont évidentes mais à d’autres moments,
elle sont exprimées de façons plus subtiles.

L’agressivité passive
L’agressivité passive apparaît lorsqu’une personne exprime de l’hostilité de façon
ambiguë ou dans le but de manipuler. Un tel comportement est propre aux personnes
qui ressentent de la rancune, de la colère ou de la rage, mais qui ne peuvent ou ne
veulent pas l’exprimer de façon directe. Plutôt que de taire leurs émotions (ce qui
serait un comportement passif), elles envoient des messages agressifs, mais de façon
subtile et indirecte, tout en conservant une façade de gentillesse. Cette attitude faus-
sement aimable s’effrite à la longue, et la victime du stratagème est fâchée d’avoir été
trompée. Celle-ci peut réagir en adoptant à son tour un comportement agressant ou
en se repliant sur elle-même. Dans un cas comme dans l’autre, l’agressivité passive
n’entraîne que des effets indésirables sur la relation18. Si on revient au scénario de

Agressivité passive agressivité
exprimée de façon ambiguë ou
dans le but de manipuler.

3

Dans Hunger Games : Le film, Katniss Everdeen (Jennifer Lawrence)
est confrontée à des conflits dont les conséquences peuvent
entraîner la mort. Même si ses motivations semblent incompatibles
avec les rares récompenses qui lui sont promises, elle apprend que
l’interdépendance et la collaboration sont essentielles à sa survie.
(Voir le résumé du film à la fin de ce chapitre.)
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départ, Laurianne pourrait adopter une approche passive-agressive à l’égard du désir
d’Isaac de conserver le caractère exclusif de leurs séances d’entraînement en s’y pré-
sentant en retard, simplement pour l’ennuyer. Isaac pourrait devenir passif-agressif en
acceptant d’inclure les amis de Laurianne, mais sans pour autant ralentir sa cadence,
les laissant loin derrière lui.

L’agressivité directe
Il y a agressivité directe lorsqu’une personne exprime une critique ou une demande qui
menace directement l’intégrité physique ou psychologique de l’autre. Les recherches de
Dominic Infante en communication ont permis de relever plusieurs types d’agressivité
directe : les critiques sur les traits de caractère, les compétences et l’apparence phy-
sique, les malédictions (souhaiter le malheur de l’autre), les taquineries, les railleries,
les menaces, les jurons et autres signes non verbaux19.
Cette forme d’agressivité risque d’avoir de lourdes
conséquences pour la personne qui en est victime. Elle
peut se sentir embarrassée, inadaptée, humiliée, inutile,
désespérée ou déprimée. Ces sentiments peuvent affai-
blir sa capacité à interagir dans ses relations person-
nelles, au travail et dans la famille20. Soulignons qu’il
existe un lien important entre la violence verbale et la
violence physique21. Même si les agressions verbales
n’incluent pas de coups physiques, leurs effets psycho-
logiques risquent néanmoins d’être dévastateurs. Par
exemple, les enfants qui se sont fait agacer par leur
frère ou leur sœur se disent aujourd’hui moins satisfaits
et conants que ceux dont les relations étaient relati-
vement exemptes de ce type d’agression22. Le compor-
tement agressif peut avoir des conséquences nuisibles
aussi bien pour l’agresseur que pour la victime. Par
exemple, les hommes qui considèrent les conversations
comme des joutes oratoires et qui voient leur interlocu-
teur comme un opposant courent 60 % plus de risques
de mourir plus tôt que les hommes moins agressifs23.
Par ailleurs, le système immunitaire des nouveaux
mariés dont les désaccords sont marqués par le sarcasme, les interruptions et la critique
s’affaiblit plus rapidement que celui des jeunes couples ne recourant pas à ce type de
procédés24.

11.2.4 Le compromis (perdant-perdant partiellement)
Le compromis permet à chacune des personnes en relation d’obtenir une partie de ce
qu’elle veut, à la condition qu’elles sacrient une partie de leurs objectifs respectifs.
Les partenaires acceptent de trouver un règlement qui leur accorde moins qu’ils le sou-
haitaient, croyant qu’une satisfaction partielle est ce qu’ils peuvent espérer de mieux.
Ainsi, Isaac et Laurianne pourraient chacun faire la « moitié du chemin » pour en arri-
ver à cet accord : alterner les séances d’entraînement à deux et celles avec les amis de
Laurianne. Contrairement à l’évitement, les personnes qui cherchent un compromis
négocient en réalité une solution qui leur donne une partie de ce qu’elles visent, mais
qui les prive également de quelque chose.

Bien que les compromis semblent parfois la meilleure option, il faut savoir que les
deux parties pourraient collaborer pour trouver une solution souvent plus avantageuse.
Lorsque les compromis sont réellement satisfaisants et qu’ils permettent de trouver une
solution, il serait plus juste de parler de collaboration.

Agressivité directe critique ou
demande qui menace directement
l’intégrité physique ou psycholo-
gique de l’autre.

4

Compromis arrangement par
lequel chaque partie sacrie une
partie de ses objectifs pour arriver
à un accord (situation perdant-
perdant partiellement).

Si ça n’a pas d’importance
de savoir qui a tort ou raison,
pourquoi ne pas dire que j’ai
raison et que tu as tort ?
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LES COMPORTEMENTS D’AGRESSIVITÉ PASSIVE

Dans ses travaux, le psychologue George Bach parle de
« ceux qui rendent l’autre fou » pour décrire les comporte-
ments d’agressivité passive. Cela traduit la nature insidieuse
des comportements agressifs indirects, qui peuvent susciter
de la confusion et de la colère chez la victime, même si celle-
ci ne se rend pas compte qu’elle en fait les frais. S’il est
possible d’établir le bien-fondé de chacune des autres ap-
proches face aux conflits décrites dans ce chapitre, on peut
difficilement trouver une justification aux comportements
d’agressivité passive.

Bien que les types de comportements présentés ci-dessous
ne constituent pas une liste exhaustive, ils peuvent servir à
alimenter une réflexion chez les victimes potentielles d’agres-
sivité passive25. Évidemment, un tel travail exige par la suite de
vérifier ses perceptions en utilisant, par exemple, des énoncés
au « je » ou d’autres stratégies de communication vues précé-
demment pour déterminer s’il est possible de pallier l’insatis-
faction du partenaire et ainsi régler le conflit de façon plus
constructive.

La bombe à retardement. Ce type de personne ne fait jamais
part de ses griefs dès qu’ils apparaissent. Elle accumule plutôt
les ressentiments jusqu’à ce qu’elle déborde de doléances de
divers degrés d’importance. Elle déballe alors toute l’agressivité
contenue sur la victime dépassée et sans méfiance.

Le bouffon. Parce qu’il a peur d’affronter directement le
conflit, le bouffon se met à plaisanter lorsque ses partenaires
veulent avoir une conversation sérieuse, ne laissant aucune
place à l’expression de sentiments importants.

Le fuyard. L’individu de ce type refuse de faire face à la situa-
tion. Lorsqu’un conflit apparaît, il s’en va, tombe endormi,
prétend être occupé au travail ou fuit le problème d’une autre
façon. Comme il repousse l’affrontement, cela peut être frus-
trant pour la personne qui voudrait s’attaquer au problème.

L’intrigant. Il évoque presque ce qui le dérange, sans jamais
vraiment le dire directement. Au lieu d’admettre qu’il se sou-
cie des finances, par exemple, il demande innocemment
« Mince alors, combien ça a coûté ? », en laissant échapper un
sous-entendu évident, mais sans jamais s’occuper de la crise.

Le moralisateur. Au lieu d’exprimer directement son insatis-
faction, le moralisateur agit de façon à ce que l’autre se sente
coupable de lui avoir causé de la peine. La phrase favorite du
moralisateur est « Ça va, ne t’en fais pas pour moi... », accom-
pagnée d’un gros soupir.

Le perfide. Il y a des sujets si délicats qu’on ne peut les
aborder sans détériorer la relation. Ces sujets peuvent concer-
ner les caractéristiques physiques, l’intelligence, le comporte-
ment antérieur, ou des traits de personnalité profondément
ancrés que l’autre essaie de modifier. Pour essayer de « se
venger » de ses partenaires ou les blesser, le perfide se sert
des détails intimes pour frapper là où ça fait mal.

Le persécuteur. Au lieu de présenter honnêtement ses res-
sentiments, le persécuteur s’évertue à faire des choses qu’il
sait irritantes pour ses partenaires : laisser de la vaisselle sale
dans l’évier, se couper les ongles au lit, éructer bruyamment,
monter le volume de la télévision, et ainsi de suite.

Le poseur de pièges. Cet individu tend un piège particuliè-
rement malhonnête à l’autre personne en exigeant d’elle
un certain comportement pour le critiquer par la suite. Un
exemple de cette stratégie serait de dire « Soyons totalement
francs l’un envers l’autre », puis de se servir des confidences
du partenaire pour l’attaquer.

Le pseudo-conciliant. Il prétend céder devant l’autre, mais
continue d’agir comme auparavant.

Le vindicatif. Plutôt que d’exprimer sa colère directement et
en toute franchise, le vindicatif châtie l’autre en le privant de
quelque chose – courtoisie, affection, bonne chère, humour,
sexe. Comme on peut l’imaginer, ce comportement risque de
faire naître davantage de ressentiments dans la relation.

Le télépathe. Au lieu de permettre à l’autre personne d’expri-
mer franchement ses sentiments, le télépathe se lance dans
l’analyse de la personnalité de celle-ci, explique ce qu’elle
pense vraiment ou ce qui ne va pas chez elle. En se compor-
tant de la sorte, il refuse de donner prise à ses propres senti-
ments et ne laisse aucune possibilité à l’autre de s’exprimer.

Le traître. Ce type de personne trahit ses partenaires par le
sabotage, en omettant de les défendre et même en encoura-
geant les railleries ou le mépris à leur endroit.
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11.2.5 La collaboration (gagnant-gagnant)
La collaboration vise à trouver une solution gagnant-gagnant au conit. Les collabora-
teurs se préoccupent des besoins des autres mais aussi des leurs. Plutôt que de tenter de
résoudre les problèmes à leur façon ou à la façon de l’autre, ils mettent l’accent sur une
solution qui intègre les deux points de vue. Dans le meilleur des cas, la collaboration
mène à une issue gagnant-gagnant, où chacun obtient ce qu’il désire.

Si Laurianne et Isaac collaboraient, ils pourraient déterminer que la meilleure manière d’ob-
tenir ce que chacun veut est de poursuivre les séances d’entraînement à deux, mais d’invi-
ter les amis de Laurianne à se joindre à eux quelques kilomètres avant la n de la course. Ils
pourraient également planier d’autres séances, moins exigeantes, qui incluraient les amis.

L’objectif de la collaboration est de trouver une solution qui satisfasse les besoins de
toutes les personnes concernées. Grâce à la collaboration, non seulement les parties
évitent d’essayer de gagner au détriment des autres, mais elles croient également qu’en
travaillant ensemble, elles pourront parvenir à une solution qui, dépassant le simple
compromis, permet à chacun d’atteindre ses objectifs. Voyons quelques exemples.

• Un homme et une femme récemment mariés se disputent souvent à propos du budget.
Le mari aime acheter des articles de luxe pour lui-même et pour la maison, alors que sa
femme craint que de tels achats ne mettent en péril le budget établi avec tant de soin.
Leur solution consiste à mettre de côté une petite somme chaque mois pour les « achats
non essentiels ». La somme est assez petite pour ne pas compromettre leur budget et
donne au mari la possibilité de faire quelques achats. La femme est satisfaite de l’arran-
gement parce que cette somme fait dorénavant partie du budget, évacuant du coup
le sentiment de « perte de contrôle » lorsque son conjoint fait quelques dépenses. Le
plan fonctionne si bien que le couple a convenu de l’appliquer même si leurs revenus
augmentent ; d’un commun accord, ils majoreront alors la somme allouée aux articles
superus.

• Marika, directrice de magasin, déteste revoir les quarts de travail des employés pour
tenir compte de leurs contraintes familiales. Son personnel et elle en sont venus à un
arrangement gagnant-gagnant : les employés échangent eux-
mêmes leurs quarts de travail entre eux et l’avisent par écrit
des changements effectués.

La collaboration permet de trouver une réponse créative à
un problème particulier, solution que, bien souvent, aucune
des parties n’aurait pu imaginer ni espérer avant de collabo-
rer. C’est en quelque sorte une solution taillée sur mesure.
Plus loin dans ce chapitre, nous verrons comment résoudre
d’autres problèmes en faisant appel à une démarche
constructive.

11.2.6 Quelle approche utiliser ?
La collaboration peut sembler l’approche idéale pour
résoudre les conits, mais il serait trop simple de penser qu’il
n’y a qu’une seule et bonne façon d’y parvenir26. En général,
les approches de type gagnant-gagnant sont préférables aux
solutions gagnant- perdant et perdant-perdant. Néanmoins,
l’évitement, la conciliation, la compétition et le compro-
mis sont à l’occasion les plus appropriés. Le tableau 11.1,
à la page 289, présente certains des éléments à prendre en
compte pour décider de l’approche à utiliser lorsqu’on fait
face à un conit. Quelques autres facteurs sont à considérer.

Collaboration approche visant
à trouver une solution gagnant-
gagnant pour résoudre un conit.

5

Les aventures d’Harry Potter sont remplies de conflits. Certaines
des compétitions auxquelles le héros participe font partie des
tournois amicaux entre les maisons rivales du collège ; d’autres
affrontements représentent de véritables batailles entre le bien et
le mal. Comment chaque personnage approchera-t-il les conflits,
et quelles seront les conséquences des choix de chacun ? (Voir
le résumé de la série de films Harry Potter à la fin du chapitre.)
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Quitter l’entreprise en bons termes
Dans un monde idéal, les employés aimeraient leur travail et
seraient heureux de rester dans la même entreprise pendant
toute leur vie professionnelle. Dans la réalité, cependant, ce
scénario se produit rarement. Certaines personnes quittent
leur emploi pour de bonnes raisons telles que l’avancement
ou de meilleures possibilités ailleurs, alors que d’autres dé-
missionnent à cause des conflitsa.

Certaines difficultés surgissent lorsque les travailleurs ne reçoivent
pas suffisamment d’information pour accomplir leurs tâches ou
qu’on leur fait des demandes contradictoires (par exemple, « Tra-
vaille plus vite, mais ne fais aucune erreur »)b. Il arrive aussi que
les raisons qui motivent un départ soient plus sombres, notam-
ment si la personne est victime d’intimidation de la part de
collègues ou de patronsc. Quelles que soient les circonstances
susceptibles de vous amener à démissionner, les stratégies sui-
vantes pourront vous aider à quitter l’entreprise en bons termesd.

Partez avant de perdre la maîtrise de vous-même.Attendre
jusqu’à ce que la situation devienne intolérable pourrait faire en

sorte que vous explosiez et prononciez des paroles que vous
regretteriez plus tard. Quand vous sentez la soupe chaude, il vaut
mieux commencer à chercher un emploi ailleurs.

Parlez-en d’abord à votre patron. La direction n’aimera
pas apprendre par la bande que vous avez l’intention de quit-
ter l’entreprise. Si vous donnez vos raisons en personne à
votre patron, vous éviterez que la situation ne crée des malen-
tendus et que de l’information fausse circule.

Ne parlez pas en mal de l’entreprise. Même si on ne vous
a pas si bien traité, soyez prudent lorsque vous critiquez l’or-
ganisation et son personnel. Le monde est petit ; qui sait si
vous n’aurez pas besoin de la bonne volonté de ces per-
sonnes, un jour ?

Terminez sur une bonne note. Veillez à faire votre travail de
façon exemplaire pendant les derniers jours ou les dernières
semaines où vous serez en poste. L’impression que vous lais-
sez peut influencer les références que vous obtiendrez plus tard
ainsi que l’attitude des superviseurs et des collègues que vous
pourriez croiser de nouveau pendant votre vie professionnelle.

AU TRAVAIL

Selon la relation
Lorsque l’autre personne a nettement plus de pouvoir, la conciliation peut être la
meilleure approche. Si votre patron vous demande d’exécuter une tâche en précisant
« Maintenant ! », il paraît sage d’obéir sans faire de commentaires. Une réponse plus
afrmative comme « Je n’ai pas terminé ce que vous m’avez demandé de faire hier »
paraît sensée, mais risquerait de vous faire perdre votre emploi.

Selon la situation
Différentes situations commandent différentes approches de résolution. Après qu’un
acheteur et un vendeur ont marchandé le prix d’une voiture pendant des heures,
l’idéal serait peut-être qu’ils conviennent d’un prix se situant entre ce que chacun
croit être juste. Dans d’autres situations, cependant, on peut rester campé sur ses
positions pour une question de principe et tenter d’obtenir ce qu’on croit légitime.

Selon la collaboration de l’autre personne
La victoire partagée est un bel idéal, mais il arrive que l’autre personne soit incapable
de collaborer ou réticente à le faire. Certains individus tiennent tellement à l’emporter
sur l’autre, même sur des points mineurs, qu’ils accordent plus d’importance à cet
objectif qu’au maintien d’une bonne relation. Les efforts de collaboration de l’autre
partie ont alors peu de chances d’aboutir.

Selon ses propres objectifs
Parfois, on veut d’abord arriver à calmer une personne furieuse ou vexée. Il est sans
doute préférable de laisser passer l’emportement soudain de son voisin grincheux et
malade, par exemple, que de défendre ses propres opinions et de risquer de provoquer
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un accident vasculaire cérébral ! Dans d’autres cas, des principes moraux pourraient
commander une afrmation énergique, même si elle ne permet pas d’atteindre l’objec-
tif xé au départ (« J’en ai assez de tes plaisanteries racistes ! J’ai déjà essayé de t’expli-
quer pourquoi elles sont si blessantes, mais de toute évidence tu n’as pas compris. Je
m’en vais »).

11.3 LES CONFLITS RELATIONNELS
Jusqu’ici, nous nous sommes intéressés aux approches ou comportements que les gens
adoptent sur une base individuelle pour aborder un conit. Or, le déroulement d’un
conit ne relève pas uniquement d’un choix personnel ; il découle également des rap-
ports entre les parties concernées27. Par exemple, même si vous entendez régler un conit
avec votre ex-conjoint calmement et avec assurance, son manque de collaboration peut
vous amener à perdre patience et à devenir brusque. De la même manière, vous pouvez
être déterminé à faire sentir à votre professeur que son indifférence à votre égard vous
déplaît, mais sa réaction positive vous amène plutôt à en discuter franchement avec lui.

Le conit est caractérisé par les rapports entre les gens concernés. D’ailleurs, deux ou
plusieurs personnes engagées dans des relations à long terme élaborent leur propre
modèle de résolution de conits relationnels ou modèle de gestion des mésententes.

Modèle de résolution de conits
relationnels modèle de gestion
des mésententes.

TABLEAU 11.1 Les facteurs à considérer dans le choix d’une approche appropriée pour résoudre un conflit

Évitement
(perdant-perdant)

Conciliation
(perdant-gagnant)

Compétition
(gagnant-perdant)

Compromis
(perdant-perdant
partiellement)

Collaboration
(gagnant-gagnant)

Quand le problème a
peu d’importance.

Lorsqu’on s’aperçoit
qu’on a tort.

Lorsqu’on n’a pas
assez de temps pour
chercher une solution
visant une victoire
partagée.

Quand on veut trouver
rapidement des
solutions temporaires
à des problèmes
complexes.

Quand le problème est
trop important pour
faire un compromis.

Quand les coûts
de la confrontation
dépassent les
avantages.

Lorsque le problème
est plus important pour
l’autre personne que
pour soi.

Quand le problème
n’est pas assez
important pour
négocier longtemps.

Lorsque les deux
restent sur leurs
positions respectives,
inconciliables.

Lorsque la relation
à long terme entre
les deux parties est
importante.

Quand on veut calmer
le jeu et prendre du
recul.

Lorsque le coût à long
terme de la victoire ne
compense pas le gain
à court terme.

Lorsque l’autre
personne ne veut
pas coopérer.

Lorsque les problèmes
sont d’importance
moyenne, mais
pas sufsante pour
accepter une impasse.

Lorsqu’on cherche
à intégrer le point de
vue d’une personne
qui a une conception
différente du problème.

Lorsqu’on veut
marquer des point
en vue des prochains
conits.

Lorsqu’on est
convaincu que la
position qu’on défend
est juste et nécessaire.

Il est utile comme
mode de secours
lorsque la collaboration
ne fonctionne pas.

Lorsqu’on vise
à renforcer une
relation en montrant
qu’on se soucie des
préoccupations de
l’autre partie.

Lorsqu’on souhaite
laisser les autres
apprendre de leurs
erreurs.

Lorsqu’on veut
se protéger des
personnes qui protent
de celles qui ont un
esprit de compétition
peu développé.

Lorsqu’on désire
trouver des solutions
créatives et propres
aux problèmes.

Source : © Cengage Learning.
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Nous examinerons ici des modèles de résolution qui donnent de bons résultats, et
d’autres qui enveniment les rapports et occasionnent des déceptions.

11.3.1 Les modèles de résolution de conits
Dans une relation interpersonnelle, ou même dans une relation impersonnelle, les par-
tenaires ont recours à l’un de ces trois modèles – complémentaire, symétrique, parallèle –
pour gérer les conits. Dans les rapports où prédomine un modèle de résolution de
conits complémentaire, les partenaires adoptent des comportements différents qui
provoquent un renforcement réciproque. Les personnes ayant un modèle de résolu-
tion de conits symétrique se répondent par un comportement identique. Dans un
modèle de résolution de conits parallèle, les partenaires recourent tantôt au modèle
complémentaire, tantôt au modèle symétrique selon leurs désaccords et la situation. Le
tableau 11.2 présente les différents déroulements d’un conit selon le modèle adopté.

Des études révèlent que le modèle complémentaire « lutte-fuite » est courant dans les
mariages orageux. L’un des conjoints, habituellement la femme, aborde ouvertement le
problème, alors que l’autre, généralement le mari, refuse d’en parler28. Il est facile d’ima-
giner cette dynamique se répéter, dégénérer en hostilité croissante et favoriser l’isole-
ment des conjoints. Chaque partenaire interprète le conit à sa façon et reproche à l’autre
d’empirer la situation : « Je refuse d’en parler parce qu’elle n’arrête pas de me critiquer »,
déclare le mari ; « Je le critique parce qu’il refuse d’en parler », argumente sa femme.

Le modèle complémentaire n’est pas le seul à être source de problèmes dans les couples. En
effet, plusieurs mariages en péril sont empêtrés dans le modèle symétrique. Si les partenaires
nourrissent la même hostilité, la moindre insulte ou menace entraîne une escalade. En
revanche, si les deux refusent d’affronter le problème, le couple s’enlise dans l’insatisfaction.

Les modèles complémentaire et symétrique du tableau 11.2 peuvent aussi bien aider
que nuire. Si les comportements associés au modèle complémentaire sont constructifs,

Modèle de résolution de conits
complémentaire modèle où
les partenaires adoptent des
comportements différents.

Modèle de résolution de conits
symétrique modèle où les
partenaires adoptent le même
comportement.

Modèle de résolution de
conits parallèle approche
des partenaires variant selon les
circonstances entre le modèle
complémentaire et le modèle
symétrique.

TABLEAU 11.2 Les modèles de résolution de conflits complémentaire et symétrique

Situation Modèle complémentaire Modèle symétrique

Exemple 1

Une femme est irritée que
son mari ne soit pas souvent
à la maison.

Elle se plaint. Il refuse d’en
parler. Il passe encore moins
de temps à la maison.
(Destructif )

Elle se plaint. Il se défend et
se met en colère. (Destructif )

Exemple 2

Une employée est froissée
du sobriquet que lui a donné
son supérieur.

L’employée le dit à son
supérieur et lui explique
pourquoi elle est offensée.
Celui-ci s’excuse. Il ne voulait
pas la blesser. (Constructif )

Malicieusement, l’employée
décide de lui rendre la
pareille lors d’une soirée
de l’entreprise. (Destructif )

Exemple 3

Des parents ne sont pas
à l’aise avec les nouveaux
amis de leur adolescent.

Ils expriment leur inquiétude.
L’adolescent la rejette en
déclarant qu’ils n’ont rien
à craindre. (Destructif )

L’adolescent fait part à ses
parents de son malaise par
rapport à leur surprotection.
Les parents et l’adolescent
négocient une solution
mutuellement satisfaisante.
(Constructif )
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les résultats le seront également, et le conit pourra se régler. C’est ce qu’illustre le
deuxième exemple : le supérieur écoute volontiers la plainte de son employée. Ce
modèle complémentaire « écoute-parole » fonctionne bien.

Le modèle symétrique peut également porter ses fruits. Si les deux parties expliquent
avec assurance leur point de vue et unissent leurs efforts pour régler le problème, il
s’agit d’un modèle symétrique constructif. Cette possibilité se remarque dans le troi-
sième exemple, celui du conit parents-adolescent. S’ils se respectent sufsamment et
favorisent l’écoute, les parents et l’adolescent parviendront sans doute à comprendre
leur malaise mutuel et à trouver une solution satisfaisante pour tous.

11.3.2 Les modèles de conits destructeurs :
les quatre cavaliers

Certains styles de conits sont si destructeurs qu’ils causeront presque systématique-
ment des ravages dans les relations interpersonnelles. Ce sont ces formes de commu-
nications toxiques auxquelles fait référence John Gottman lorsqu’il parle des « quatre
cavaliers de l’Apocalypse29 ».

Gottman a recueilli des données s’échelonnant sur des décennies à propos des modèles
de communication employés par les couples nouvellement mariés. En observant leurs
interactions, il a été capable de prédire (avec un niveau d’exactitude de plus de 90 %)
si ces couples niraient par divorcer. Voici les quatre signes destructeurs auxquels il
s’attardait.

1. Les critiques. Les critiques sont des attaques contre la personnalité de quelqu’un.
Comme vous l’avez lu aux chapitres 5 et 10, il existe une différence signicative
entre les plaintes légitimes à propos de comportements formulées au « je » (« J’aurais
voulu que tu sois là à temps : nous allons être en retard pour le spectacle ») et des
critiques véhémentes portant sur la personnalité formulées sur un ton accusateur et
au « tu » (« Tu es tellement tête en l’air ! Tu ne penses à rien d’autre qu’à toi. »)

2. L’attitude défensive. Comme on l’a expliqué au chapitre 10, l’attitude défensive
est une réaction qui vise à protéger le soi en rejetant toute responsabilité (« Tu es
fou, je n’ai jamais fait ça ! ») et en contre-attaquant (« Tu es pire que moi, pour
ça ! »). Bien qu’une certaine dose d’autoprotection soit compréhensible et normale,
des problèmes surviennent lorsqu’une personne refuse d’écouter ou de recevoir les
préoccupations exprimées par l’autre.

3. Le mépris. Un commentaire méprisant est dévalorisant et dénigrant. Il pourra
prendre la forme d’insultes (« Tu es un vrai salaud ! ») ou de piques sarcastiques
(« Oh ! Bravo, c’était vraiment malin, ça ! »). Le mépris pourra également être com-
muniqué de façon non verbale en roulant les yeux de façon dramatique ou en pous-
sant des soupirs de dédain. (Essayez de faire ces deux gestes en même temps et
imaginez à quel point ils peuvent sembler condescendants.)

4. L’obstruction. L’obstruction survient lorsqu’une personne qui est dans une relation
se retire de toute interaction, en coupant court au dialogue et en excluant toute pos-
sibilité de résoudre un problème de façon satisfaisante pour les deux parties. Cela
envoie un message de rejet à l’autre personne, en lui indiquant qu’elle ne compte
pour rien aux yeux de son interlocuteur.

Voici un bref échange illustrant comment les « quatre cavaliers » peuvent entraîner une
spirale d’agression destructrice.

• « Tu as encore mis notre compte à découvert... Es-tu capable de faire quoi que ce soit
correctement ? » (Les critiques)

Vidéo Un conit entre Tamara
et Jeff
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• « Hé ! ne me blâme pas... c’est toi qui dépenses presque
tout notre argent ! » (L’attitude défensive)

• « Au moins, je compte mieux qu’un enfant de huit ans.
Encore bravo, Einstein ! » (Le mépris)

• « C’est ça, cause toujours. » (prononcé en quittant la
pièce) (L’obstruction)

Il est facile de voir comment ce type de communication
pourrait mettre à mal un mariage... ou toute autre forme de
relation, d’ailleurs. Il est également facile de voir que ces
différents commentaires s’alimentent les uns les autres et
peuvent mener à des rituels d’affrontement destructeurs,
que nous aborderons dans les pages suivantes.

11.3.3 Le rituel associé au déroulement d’un conit
La façon de communiquer des personnes qui sont en relation depuis un certain temps
se transforme souvent en une sorte de rituel d’affrontement – des comportements
interdépendants dont elles ne sont généralement pas conscientes, mais qui sont néan-
moins bien réels30. Voyons des exemples.

• Un jeune enfant interrompt ses parents parce qu’il a quelque chose à dire. Ses parents
lui demandent d’abord d’attendre, mais l’enfant se met à pleurnicher. Ils nissent par
céder, parce qu’ils jugent plus simple de l’écouter.

• Un couple se querelle. L’un des conjoints quitte la maison. L’autre reconnaît ses torts
et demande pardon. Le partenaire revient et ils fêtent leur réconciliation. Toutefois,
ils recommencent bientôt à se quereller.

• Un patron sort de ses gonds lorsque la pression devient trop forte. Ses employés le
savent et s’éloignent le plus possible. Le calme revenu, le patron se fait pardonner en
se montrant particulièrement sensible aux demandes de ses employés.

• Deux colocataires ont une dispute à propos des tâches ménagères. L’un cesse d’adres-
ser la parole à l’autre pendant plusieurs jours, puis commence à ranger sans admettre
qu’il avait tort.

Un rituel n’est pas mauvais en soi, surtout si tous les participants en acceptent implici-
tement les règles an de résoudre le conit31. Reprenons les exemples ci-dessus. Dans
le premier cas, les pleurnicheries de l’enfant représentent peut-être son seul moyen
d’attirer l’attention de ses parents. Dans le deuxième, la querelle permet au couple de se
défouler ; la réconciliation, pour tous deux, vaut le chagrin causé par cette rupture tem-
poraire. Dans le troisième exemple, le rituel convient au patron et aux employés : le pre-
mier laisse évacuer la pression, et les seconds obtiennent ensuite une réponse favorable
à leurs demandes. Enn, dans le quatrième, l’appartement nit au moins par être rangé.

Cependant, le rituel risque d’entraîner des problèmes lorsqu’il constitue l’unique
moyen de gérer les conits. Comme nous l’avons vu dans le chapitre 1, les bons
communicateurs ont le choix entre plusieurs comportements ; ils peuvent ainsi adop-
ter celui qui est le plus efcace dans une situation donnée. Recourir à un seul et
même rituel pour régler tous les conits équivaut à effectuer l’ensemble des répa-
rations dans une maison avec un tournevis, ou à assaisonner tous les plats avec la
même épice. La solution qui se prête bien à une situation ne convient pas forcément à
une autre. Le rituel est coutumier et réconfortant, mais il constitue rarement la meil-
leure approche pour régler les divers conits qui font partie intégrante des relations
interpersonnelles.

Rituel d’affrontement scénario
récurrent dans le déroulement
d’un affrontement entre deux
personnes.

6

Je ne crie pas contre toi, je crie
avec toi.



293LA GESTION DES CONFLITS INTERPERSONNELS

11.4 LES FACTEURS QUI INFLUENT
SUR LE DÉROULEMENT D’UN CONFLIT

Nous avons vu que tout système relationnel est unique. Les modèles de communi-
cation au sein d’une famille, d’une entreprise ou d’une classe sont donc susceptibles
d’être très différents. Outre les caractéristiques de chaque relation, deux autres facteurs
peuvent avoir un effet sur la façon dont les gens gèrent les conits : le genre et la
culture. Voyons l’impact de chacun.

11.4.1 Le genre
L’homme et la femme ne voient pas et ne vivent pas les conits de la même manière.
Jeunes, les garçons sont plus compétitifs, plus revendicateurs et plus agressifs que
les lles qui tendent davantage à être coopératives. Les études portant sur les enfants
d’âge préscolaire jusqu’au début de l’adolescence ont montré que les garçons essaient
d’obtenir satisfaction en donnant des ordres (« Sors de ma piscine », « Donne-moi ton
bras »). Pour leur part, les lles emploieraient davantage la proposition32 (« On pourrait
lui demander si elle a des bouteilles ? », « On pourrait faire ça en premier, d’accord ? »).

Alors que les garçons dictent le comportement d’autrui dans les jeux de rôle (« C’est
toi le médecin »), les lles demandent plutôt au partenaire quel rôle il veut jouer
(« Pourrais-tu faire le patient quelques minutes ? ») ou trouvent plus souvent des com-
promis (« On pourrait toutes les deux être médecins »). De plus, les garçons ne four-
nissent que peu d’explications à leur demande (« Écoute, je veux les pinces tout de
suite »), alors que les lles ajoutent des explications à leurs suggestions (« On devrait
d’abord les nettoyer… parce qu’il y a des microbes »).

Dans les conits, les adolescentes adoptent des comportements agressifs, mais leurs
façons de faire sont généralement moins directes que celles des adolescents. Ceux-ci
s’engagent fréquemment dans des épreuves de force verbales et peuvent même recou-
rir à la bagarre, alors que les adolescentes utilisent plutôt les ragots, la médisance et
l’exclusion sociale33. Il ne faut pas en conclure que les comportements agressifs de ces
dernières sont moins destructeurs que ceux des garçons. Le lm Méchantes ados (dont
nous avons parlé au chapitre 5), basé sur le livre Queen Bees and Wannabes34, dépeint
de manière colorée à quel point ces agressions indirectes peuvent être néfastes pour
l’image de soi et les relations des jeunes femmes.

Les différences liées au genre quant à la façon d’aborder les conits persistent souvent
à l’âge adulte. Les femmes afrment davantage leurs idées et leurs sentiments que les
hommes qui sont plus enclins à éviter les questions épineuses35. Cela ne veut pas dire
que les hommes sont incapables d’établir de bonnes relations, mais plutôt que leur
conception de celles-ci diffère. Pour certains hommes, amitié et agression ne sont pas
mutuellement exclusives. De fait, plusieurs relations amicales masculines reposent sur
la compétition, que ce soit au travail ou dans les sports. Quant aux amitiés entre
femmes, elles se fondent davantage sur la logique et la négociation que sur
l’agression36. Lorsque les hommes communiquent avec des femmes, ils
deviennent moins agressifs et compétitifs que dans leurs relations entre
hommes seulement.

Certaines recherches suggèrent toutefois que les rai-
sons pour lesquelles les hommes et les femmes
réagissent différemment aux conits ont peu à
voir avec le genre. La situation exerce une grande
inuence sur la manière dont une personne
aborde un conit37. Ainsi, dans des situations où ils
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sont tous deux victimes d’une attaque verbale, l’homme et la femme ont la même pro-
pension à réagir agressivement. En fait, les recherches sur la manière dont les couples
mariés traitent leurs désaccords ont révélé que le comportement du partenaire joue un
rôle plus important que le genre en ce qui a trait au style de comportement38.

Que conclure alors quant à l’inuence du genre sur les comportements associés aux
conits ? Les recherches ont montré qu’il y a effectivement des différences, petites mais
mesurables, entre les deux sexes. Toutefois, le style de chaque personne sans égard à
son genre ainsi que la nature de la relation constituent de meilleurs prédicteurs que le
genre pour déterminer de quelle manière chacun affrontera un conit.

11.4.2 La culture
La façon dont les gens règlent leurs différends varie grandement selon leur origine cultu-
relle. Le franc-parler et l’approche directe qui caractérisent plusieurs Nord- Américains
sont loin d’être la norme universelle39.

L’orientation individualiste ou collectiviste d’une culture constitue l’un des facteurs qui
façonnent le plus profondément les attitudes à l’égard du conit40. Dans les cultures
individualistes, on valorise les objectifs, les droits et les besoins de chacun, et la plu-
part des gens reconnaissent qu’une personne a le droit de défendre ses propres intérêts.
Au contraire, dans les cultures collectivistes (plus communes en Amérique latine et en
Asie), les intérêts du groupe ont priorité sur ceux de l’individu. Dans ces cultures, le
type de comportement assertif qui semblerait tout à fait approprié à un Nord-Américain
serait considéré comme grossier et indélicat.

Pour les cultures collectivistes, le sens de la communication est déduit à partir d’une
variété de règles non écrites comme le contexte, les conventions sociales et les allu-
sions. Préserver l’honneur et la dignité de l’autre personne est un objectif de première
importance, et les gens se donnent beaucoup de mal pour éviter de communiquer
quoi que ce soit risquant de mettre leur interlocuteur dans l’embarras. Au Japon, par
exemple, une demande telle que « Fermez la porte » serait trop directe41. Une formula-
tion plus indirecte, comme « Il fait un peu froid aujourd’hui », serait plus appropriée.
Autre exemple : la réticence des Japonais à dire non. Ces derniers sont en effet plus sus-
ceptibles de répondre « Laissez-moi y penser quelques minutes », ce que toute personne
au fait de la culture japonaise comprendra comme un refus.

Dans un contexte où la communication indirecte est la norme, on ne peut s’attendre à
ce que des approches plus directes réussissent. Lorsque des gens de cultures différentes
vivent un conit, leurs modes de communication habituels risquent donc de ne pas
s’arrimer harmonieusement. Le dé auquel font face un Américain et son épouse taïwa-
naise illustre bien ce type de problème. Dans les situations où le mari tente d’affronter
sa femme verbalement et directement (comme ça se fait habituellement aux États-Unis),
celle-ci est sur la défensive ou se retire de la discussion. Elle, pour sa part, exprime son
mécontentement par un changement d’humeur et la perte du contact visuel (typique
de la culture chinoise), que son mari ne remarque pas ou ne parvient pas à interpréter.
En n de compte, aucun des deux modes ne fonctionne, et les conjoints n’ont aucune
façon réaliste d’en arriver à un compromis42.

Par ailleurs, certaines recherches suggèrent que la façon dont une personne aborde
les conits pourrait être inscrite dans ses gènes43. Des travaux de recherche semblent
indiquer que l’image de soi est un facteur plus important que la culture pour prédire
le comportement d’un individu à l’égard des conits44. Par exemple, une personne
capable de s’afrmer et qui a grandi dans un milieu où il y avait très peu de conits

Assertif qui exprime l’afrmation
de soi et a une attitude de fermeté.

7
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risque tout de même de faire preuve de plus d’agressivité, en raison de sa personnalité,
que celle qui s’afrme peu, mais qui a évolué dans une culture où les conits étaient
courants. Malgré l’inuence de l’image de soi et de la personnalité sur les conits, cer-
taines situations ne permettent pas toujours à une personne d’exprimer ouvertement
son désaccord. Un individu peut gérer les conits calmement au travail, où le rationnel
et la politesse sont de mise, mais crier à tue-tête à la maison, si c’est la manière dont
son partenaire et lui gèrent les conits. Enn, la façon dont chacun règle ses différends
relève aussi d’un choix personnel. On a toujours la possibilité d’opter pour certaines
méthodes que nous avons l’habitude d’utiliser et qui n’aboutissent nalement à rien,
ou de faire preuve de créativité et d’user d’approches constructives.

11.5 LA DÉMARCHE CONSTRUCTIVE
D’UNE RÉSOLUTION DE CONFLITS

L’approche gagnant-gagnant est nettement supérieure aux approches gagnant-perdant
ou perdant-perdant. Pourquoi alors l’utilise-t-on si peu souvent ? Il y a trois raisons. Pre-
mièrement, certaines personnes ont tellement l’habitude de la rivalité qu’elles pensent,
à tort, que pour gagner elles doivent absolument vaincre leur adversaire. Deuxième-
ment, les conits impliquent des émotions, ce qui amène les gens à avoir une réaction
défensive sans prendre le temps de penser à des solutions plus rééchies. Troisième-
ment, le manque de coopération entre les parties rend souvent difcile une négociation
constructive en vue de parvenir à une victoire partagée. Faire face à quelqu’un qui tient
absolument à l’emporter exige de recourir aux arguments les plus convaincants pour lui
faire voir la pertinence d’une solution gagnant-gagnant.

En dépit de ces contraintes, il est possible d’apprendre à mieux résoudre les conits.
Dans les pages qui suivent vous sera présentée une méthode qui augmente les possibi-
lités de régler les conits de manière collaborative, tout en permettant aux deux parties
d’en ressortir gagnantes. À mesure que vous prendrez connaissance des étapes de cette
méthode, essayez d’imaginer comment vous pourriez les appliquer à un conit qui
vous préoccupe actuellement.

11.5.1 Déceler le problème et les besoins non satisfaits
Avant de s’exprimer de manière franche, on doit prendre
conscience que le problème qu’on soulève est bien le sien. Si une
personne est insatisfaite d’une marchandise, si elle n’arrive pas à
dormir à cause d’un voisin trop bruyant ou si elle considère que
ses conditions de travail ne sont pas à la hauteur de son rende-
ment, ce problème est le sien. Pourquoi ? Parce que, dans chaque
cas, ses besoins ne sont pas satisfaits. C’est elle qui a payé pour
la marchandise, c’est elle qui manque de sommeil et c’est elle qui
est insatisfaite de ses conditions de travail. Bien sûr, les autres
personnes concernées peuvent connaître leurs propres difcultés.
Le marchand, les voisins bruyants ou le patron seront peut-être
ennuyés par les exigences de la personne, mais il reste qu’au
départ le problème est le sien.

Prendre conscience qu’un problème est le sien fera une grande différence lorsque vien-
dra le temps d’en parler avec l’autre partie. Plutôt que de porter un jugement, on aura
alors tendance à exposer le problème d’une façon descriptive qui sera plus efcace et
qui réduira aussi les risques d’entraîner une réaction défensive. 8

Est-ce un bon moment pour une
grosse engueulade ?
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L’étape suivante consiste à dénir quels sont les besoins non satisfaits. Cela n’est
pas toujours aussi simple qu’on le pense. En effet, derrière un problème apparent se
cachent bien souvent des besoins relationnels. Imaginez qu’un ami ne vous a toujours
pas rendu l’argent que vous lui avez prêté il y a longtemps. Votre besoin apparent pour-
rait être d’obtenir le remboursement de la somme. Cependant, il est fort probable que
vous aurez une préoccupation plus fondamentale : celle d’être remboursé pour ne pas
avoir l’impression que votre ami prote de vous. Comme nous le verrons plus loin, la
capacité de l’individu de reconnaître ses besoins réels joue un rôle essentiel dans
la résolution des conits interpersonnels. Rappelez-vous pour le moment qu’avant de
faire part du problème à la personne concernée, vous devez avoir une idée très claire
de vos besoins non satisfaits.

11.5.2 Fixer une rencontre
Les conits deviennent souvent destructeurs lorsqu’une des deux parties en cause n’est
pas disposée à en discuter au même moment que l’autre. La personne peut être fati-
guée, trop pressée pour y consacrer le temps nécessaire ou encore préoccupée par
d’autres soucis. En pareil cas, il est inutile de lui sauter dessus sans la prévenir ou de
lui demander si c’est le bon moment. Insister ne ferait qu’envenimer les choses.

Dans d’autres situations, si on a une idée très nette du besoin non satisfait, on peut
aborder l’autre avec une demande précise. Par exemple, une personne pourrait entamer
une discussion ainsi : « Quelque chose me tracasse. Pouvons-nous en discuter ? » Si la
réponse est afrmative, la conversation peut se poursuivre. Si le moment n’est pas bien
choisi, l’idéal est de xer une rencontre à un moment convenant aux deux parties.

11.5.3 Décrire le problème et ses propres besoins
Une personne ne peut raisonnablement croire que l’autre partie est en mesure de satis-
faire ses besoins si celle-ci ignore pourquoi elle est contrariée ou ne sait pas ce qu’elle
désire. Elle doit lui exposer le problème en transmettant un message explicite. Voyons
quelques situations mettant en cause des messages explicites.

Première situation : deux colocataires discutent
« Quelque chose m’ennuie. Tu laisses tes vêtements sales un peu partout dans l’ap-
partement, même si je t’ai dit que ça me dérange (comportement). Je dois toujours
me dépêcher de les ramasser chaque fois que des invités s’annoncent, et ce n’est
vraiment pas agréable (conséquence). Je commence à penser que tu ne prêtes pas
attention à mes demandes ou que tu essaies de me rendre folle (interprétation). Je
ressens de plus en plus de rancune envers toi (sentiment) et j’aimerais bien trouver
une solution pour que l’appart soit propre sans que je doive jouer à la servante ou
te harceler. »

Deuxième situation : deux amies discutent
« J’ai un problème. Lorsque tu arrives à l’improviste et que j’étudie (comportement), je
ne sais pas trop si je dois te recevoir ou te demander de partir (interprétation).
Je me sens mal à l’aise (sentiment). Peu importe mon choix, j’ai l’impression que
je suis perdante : soit je te renvoie, soit je prends du retard dans mon travail (consé-
quences). J’aimerais trouver un moyen d’étudier tout en passant du temps avec toi
(intention). »

Notre union a souffert parce
que nos disputes étaient
trop courtes ; aujourd’hui,
nous nous disputons assez
longtemps pour savoir
pourquoi nous le faisons.

Hugh Prather, écrivain américain

«

«
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Troisième situation : un couple d’homosexuelles discute
« Quelque chose me tracasse. Tu dis que tu m’aimes, mais tu passes plusieurs heures de
ton temps libre avec tes amies plutôt qu’avec moi (comportement). Je me demande si tu
le penses vraiment (interprétation). Je deviens inquiète (sentiment) et c’est pour ça que
je commence à me montrer maussade (conséquence). J’ai besoin de savoir réellement
quels sont tes sentiments pour moi (intention). »

Après avoir fait état du problème et de ses besoins, la personne doit,
dans un deuxième temps, s’assurer que l’autre a bien saisi ce qu’elle lui
a dit. Comme nous l’avons vu en traitant de l’écoute dans le chapitre 7,
il y a de fortes chances que ses paroles aient été mal interprétées, parti-
culièrement si le conit engendre beaucoup de stress.

Il est irréaliste de croire que l’autre reformulera spontanément ce qui lui
a été dit. Pour s’assurer d’avoir été bien comprise, une personne dira,
par exemple : « Je ne suis pas certaine de m’être exprimée très claire-
ment. Si tu me disais ce que tu as compris, je saurais si je l’ai bien fait. »
Dans tous les cas, il faut s’assurer que l’autre a bien compris l’ensemble
du message avant d’aller plus loin. Les solutions satisfaisantes sont suf-
samment difciles à trouver sans avoir à y ajouter un problème attri-
buable à une mauvaise compréhension.

11.5.4 Écouter le point de vue de l’autre
Une fois que la personne s’est exprimée clairement, elle doit tenir compte des besoins
de l’autre. D’une part, si elle veut que son partenaire respecte ses besoins, celui-ci est
en droit de s’attendre à ce qu’elle respecte les siens en retour. D’autre part, un parte-
naire heureux est plus disposé à coopérer en vue d’atteindre un objectif.

Chercher un arrangement permet
non seulement d’éviter les étincelles
que d’autres approches peuvent
faire jaillir, mais aussi de trouver des
solutions plus satisfaisantes.

Un laboratoire de cyberjustice
Le règlement de litiges en ligne, ça vous dit quelque chose ?
C’est en 2010 que les professeurs Karim Benyedhlef de
l’Université de Montréal et Fabien Gélinas de l’Université McGill
inaugurent le Laboratoire de cyberjustice et sa salle d’audience
à la fine pointe de la technologie. Réparti entre l’Université de
Montréal et l’Université McGill, ce laboratoire vise à faire du
Québec un modèle dans le champ de la cyberjustice sur la
scène internationale. L’expertise de ce laboratoire s’étend en
effet à l’échelle mondiale : 20 universités et centres de
recherche, 36 chercheurs et 9 partenaires y participent.

Le laboratoire est composé d’une salle d’audience pour la te-
nue de procès et de simulations, d’un laboratoire informatique,
d’une régie audiovisuelle et d’une salle de serveurs où sont
développés les logiciels et, finalement, d’une salle d’audience
mobile, hébergée par McGill, pour l’étude des incidences de

l’utilisation de la visioconférence et des échanges d’information
à distance dans un contexte judiciaire.

Parmi les logiciels mis au point au laboratoire, il y a l’applica-
tion PARLe (plateforme d’aide au règlement des litiges en
ligne), qui permet la résolution en ligne de conflits de consom-
mation dans un processus en trois étapes : une étape de
négociation, une étape de médiation et une étape de reverse-
ment du dossier, si le litige n’a pas pu être résolu. Il y a aussi
la plateforme ISA (interface de salle d’audience), qui permet
de mettre en réseau tous les acteurs d’un procès, soit le juge,
les avocats et les parties, depuis une tablette numérique ou
un téléphone intelligent et une salle d’audience équipée de la
technologie informatique et audiovisuelle.

Toutes ces recherches visent à donner accès à la justice au
plus grand nombre, particulièrement en matière de justice
civile et familiale.

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE

Source : informations tirées du site Laboratoire de cyberjustice, www.laboratoiredecyberjustice.org (Page consultée le 28 janvier 2015).
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On peut connaître les besoins de l’autre en lui demandant simplement : « Maintenant
que je t’ai dit ce que je désirais et que je t’en ai expliqué les raisons, dis-moi ce que tu
attends de moi pour être à ton tour satisfait. » Évidemment, une fois que l’interlocuteur
parle de ses besoins, il faut mettre à prot les habiletés d’écoute vues dans le chapitre 7
pour vérier que l’on comprend bien son message.

11.5.5 Chercher un arrangement
Lorsque les deux parties ont compris leurs besoins respectifs, il leur reste à trouver
une façon de les satisfaire. Le meilleur moyen d’y parvenir est de proposer le plus de
solutions possible et d’en faire ensuite l’évaluation pour savoir lesquelles répondent le
mieux à ces besoins mutuels. La meilleure explication de l’approche gagnant-gagnant a
été fournie par Thomas Gordon dans son livre Parents efcaces45. Les étapes présentées
ci-dessous en sont une version abrégée.

1. Reconnaître et dénir le conit. Il s’agit de découvrir quels sont les problèmes
et les besoins de chaque personne, puis de préparer le terrain pour les satisfaire
tous.

2. Énoncer plusieurs solutions possibles. Les partenaires rééchissent ensemble pour
envisager le plus grand nombre possible de solutions. Il s’agit d’un remue-méninges.
À cette étape, le facteur clé est la quantité : il est important d’exprimer le plus d’idées
possible, sans égard à leur pertinence. Il faut noter chaque idée qui surgit, peu
importe qu’elle soit réalisable ou non. La suggestion la plus saugrenue peut parfois
mener à une autre, plus réaliste.

3. Évaluer les différentes solutions. C’est le moment de voir quelles solutions
sont susceptibles de porter des fruits. Chacune des parties doit indiquer hon-
nêtement si elle est prête à accepter une idée ou si elle la rejette. Pour qu’une
solution puisse être fructueuse, toutes les personnes concernées doivent pouvoir
l’appliquer.

4. Choisir la meilleure solution. Lorsque toutes les possibilités ont été envisagées, il
faut choisir celle qui convient le mieux à tout le monde. Il est important de s’assurer
que chacun la comprend bien et est prêt à l’essayer. La solution choisie n’a pas à être
dénitive, mais elle doit pouvoir donner des résultats positifs.

11.5.6 Mettre en application la solution retenue
On ne peut être certain de la solution retenue tant qu’elle n’a pas été mise en application
durant un certain temps. Après cette mise à l’épreuve, il est sage de prendre quelques
instants pour discuter de son efcacité. Y a-t-il des modications qui devraient y être
apportées ? Faudrait-il repenser l’ensemble de la question ? Le but ici est de ne pas se
laisser dépasser par le conit et de continuer à faire preuve de créativité pour trouver
une solution viable.

Il faut garder en tête deux points importants lorsqu’on pense appliquer cette méthode.
Premièrement, il est primordial d’en suivre toutes les étapes. Chacune est essentielle à
la réussite de la rencontre ; escamoter l’une ou l’autre peut mener à des malentendus
qui risquent de donner une tournure négative à la conversation. Si on la met régu-
lièrement en application, cette méthode peut devenir une seconde nature, et on peut
ainsi être en mesure de résoudre un conit sans avoir à suivre les étapes une à une.
Toutefois, pour le moment, faites preuve de patience et croyez en la valeur d’une telle
démarche. Deuxièmement, il est à prévoir que l’autre personne fera preuve de résis-
tance. Comme le montre la gure 11.2, lorsqu’une des étapes ne donne pas le résultat
escompté, il suft de reprendre les précédentes au besoin.

Vidéo Un climat orageux
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FIGURE 11.2 Le processus de négociation gagnant-gagnant

Source : adaptation de Remer, R. et P. Demesquita (1990). Teaching and learning skills of interpersonal confrontation. Dans D.D. Cahn (dir.), Intimates in conflict :
A communication perspective, Hillsdale, Erlbaum Press, p. 227.

Une résolution de problème favorable
aux deux parties
Mercredi, 7 h 15. Chris entre dans la cuisine et aperçoit l’évier rem-
pli de vaisselle sale. C’était au tour de sa colocataire Terry de faire la
vaisselle. Frustrée, elle soupire et commence à la laver, en faisant
s’entrechoquer chaudrons et casseroles.

Terry : Tu ne pourrais pas faire un peu moins de bruit ? Je n’ai pas de
cours avant 10 heures, je veux rattraper quelques heures de sommeil.

Chris (qui fait indirectement preuve d’agressivité en prenant un ton
sarcastique) : Désolée de te déranger. Je fais la vaisselle du souper
d’hier soir.

Terry (qui ne comprend pas le message) : J’aimerais que tu la fasses
un peu moins bruyamment. J’ai étudié tard.

Chris (décidant de communiquer son irritation plus directement,
voire agressivement ) : Si tu avais fait la vaisselle hier soir, je n’aurais
pas à la faire maintenant.

Terry (se rendant finalement compte que Chris est fâchée contre
elle, répond sur la défensive) : J’allais la faire en me levant ! J’ai deux
examens de mi-session cette semaine. J’ai étudié jusqu’à minuit

hier. Qu’est-ce qui est le plus important ? Les notes ou une cuisine
ultrapropre ?

Chris (qui perpétue la spirale défensive croissante) : J’ai des cours,
moi aussi. Mais ça ne veut pas dire qu’on doit vivre dans une soue
à cochons.

Terry (d’un ton irrité) : Laisse tomber ! Si c’est si important, je ne
laisserai plus jamais traîner une seule assiette sale.

Chris et Terry s’évitent pendant qu’elles se préparent pour les cours.
Durant la journée, Chris se rend compte qu’attaquer Terry ne fera
qu’empirer la situation. Elle décide de recourir une approche plus
constructive.

Chris : Ce n’était pas bien agréable ce matin. Tu veux qu’on en parle ?

Terry : J’imagine que oui, mais je suis sur le point de partir. Je vais
étudier avec Kim et Alisa.

Chris (qui préfère aborder la question à un moment propice) : Écoute,
si tu dois sortir, ce n’est pas le moment de discuter. On pourrait se
parler plus tard

Terry : D’accord. Si je ne suis pas trop fatiguée.

Chris : Ou on pourra se parler demain matin avant les cours.

Terry : OK.

APPLICATION
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Dans la soirée, Chris et Terry poursuivent leur conversation.

Chris (qui définit la question comme étant son problème à l’aide
d’un message affirmatif clair) : Je déteste commencer la journée par
une dispute. Mais je n’aime pas non plus avoir à faire la vaisselle
alors que ce n’est pas mon tour (comportement). Ça m’apparaît in-
juste de faire mes tâches et les tiennes (interprétation). C’est pour
ça que je suis tellement fâchée (sentiment) et que j’ai été brusque
avec toi (conséquence).

Terry : Mais j’étais en train d’étudier ! Tu sais que j’ai beaucoup à
faire. Ce n’est pas comme si j’avais fait la fête.

Chris (qui évite d’attaquer Terry en convenant sincèrement des faits
et en expliquant davantage pourquoi elle était froissée) : Je sais. Ce
n’est pas seulement la vaisselle qui m’a mise en colère. J’ai l’im-
pression que ça arrive souvent que je fasse tes tâches et les miennes.

Terry (qui se met sur la défensive) : Quand par exemple ?

Chris (décrivant précisément le comportement de Terry ) : C’était la
troisième fois cette semaine que je faisais la vaisselle alors que ce
n’était pas mon tour. Et je peux citer plusieurs fois où j’ai dû ramas-
ser tes affaires avant que des gens arrivent.

Terry : Je ne vois pas en quoi c’est si terrible. Si tu laisses mes af-
faires là, je vais les ramasser.

Chris (qui continue d’expliquer son point de vue en utilisant le « je ») :
Je sais que tu le ferais. J’imagine que j’ai plus de difficulté que toi à
vivre dans le désordre.

Terry : Ouais, et si tu relaxais un peu, la cohabitation serait beaucoup
plus facile !

Chris (étant irritée de l’accusation moralisatrice laissant sous-
entendre qu’elle est la seule responsable du problème) : Un instant !
Ne jette pas tout le blâme sur moi ! Manifestement, on a des normes
différentes. Selon toi, j’exagère à vouloir garder l’appartement en ordre.

Terry : Exactement.

Chris : Si on fait les choses à ta façon, alors j’abandonne. (Elle décrit
les conséquences désagréables si elles ne résolvent pas le pro-
blème de manière mutuellement satisfaisante.) Il faudrait soit que je
vive dans un désordre plus grand que je peux le supporter, soit que
je nettoie tout moi-même. Et là, je serais en colère contre toi et
l’ambiance ici serait pas mal tendue.

Terry : Je suppose, en effet.

Chris (donnant les grandes lignes d’une solution gagnant-gagnant) :
Il faudrait qu’on trouve une façon de s’occuper de l’appartement qui
nous convienne à toutes les deux.

Terry : Ouais.

Chris : Comment pourrait-on s’y prendre ?

Terry (d’un ton résigné ) : Écoute, dorénavant, je vais faire la vaisselle
immédiatement. Ça ne vaut pas la peine de se disputer pour ça.

Chris : Mais si ça te contrarie et que tu es malheureuse tout le temps,
l’appartement sera peut-être propre, mais ça n’en vaudra pas la peine.

Terry (sceptique) : OK, alors qu’est-ce que tu suggères ?

Chris : Je ne sais pas trop. Tu ne veux pas te sentir obligée de nettoyer au
fur et à mesure. Et je ne veux pas faire tes tâches et les miennes aussi.

Terry (toujours sceptique) : Alors, qu’est-ce qu’on fait ? On engage
une femme de ménage ?

Chris (qui refuse de laisser Terry changer de sujet) : Génial… Et si on
utilisait des assiettes en carton ? Il y aurait moins de vaisselle à laver.

Terry : Oui, mais il y aurait toujours des casseroles et des poêles.

Chris : Ça aiderait quand même. (Elle poursuit en suggérant d’autres
idées.) Que dirais-tu de préparer des mets qui ne rendent pas les
accessoires de cuisine si difficiles à laver ? On pourrait manger plus
de salades, moins de friture qui colle au fond de la poêle. Ce serait
meilleur pour la santé.

Terry : C’est une bonne idée, mais ça ne réglera pas ton envie de vou-
loir toujours tout ramasser dans le salon. Et je parie que je ne main-
tiendrais pas la cuisine aussi propre que tu le voudrais. Vivre dans un
endroit super propre n’est pas aussi important pour moi que pour toi.

Chris : C’est vrai. Et je ne voudrais pas avoir à te harceler ! (Elle cla-
rifie l’objectif qu’elle cherche à atteindre.) Ce n’est pas tant de net-
toyer qui me dérange, mais d’en faire plus que mes tâches. Il doit y
avoir une façon de garder la cuisine propre et l’appartement rangé
qui ferait en sorte que nos tâches soient réparties équitablement.

Terry : Es-tu sérieuse ? J’aimerais bien ne plus avoir à faire la vais-
selle. Tu veux dire que tu ferais la vaisselle et rangerais l’apparte-
ment si je faisais autre chose ?

Chris : Tant que la répartition des tâches est équitable, tant que tu
fais tes corvées sans que j’aie à te les rappeler.

Terry : Quelle sorte de corvées voudrais-tu que je fasse ?

Chris : Nettoyer la salle de bains ?

Terry : Jamais. C’est pire que faire la vaisselle.

Chris : D’accord. Et que dirais-tu de cuisiner ?

Terry : Ça pourrait fonctionner. Mais il faudrait qu’on mange en-
semble tout le temps. C’est bien de pouvoir se préparer un repas
quand on veut. Ça nous offre plus de flexibilité.

Chris : Et les courses ? Je déteste aller faire les courses. Je déteste
tout le temps que ça prend. Et je n’ai jamais assez d’argent pour que
ce soit agréable. Mais toi, ça ne te dérange pas trop, n’est-ce pas ?

Terry : Tu veux dire faire l’épicerie ? Tu échangerais ça contre le net-
toyage de la cuisine ?

Chris : Bien sûr ! Il faut compter une heure chaque fois et on y va
deux fois par semaine. Faire la vaisselle prend moins de temps.

Terry : C’est d’accord !

De tels arrangements ne sont cependant pas toujours possibles. Il y
a des moments où même les personnes les mieux intentionnées ne
sont tout simplement pas en mesure de trouver une façon de satis-
faire l’ensemble de leurs besoins. Dans un cas semblable, le pro-
cessus de négociation doit inclure certains compromis. Même dans
cette éventualité, les étapes précédentes ne sont pas vaines. Le
désir réel de chercher à connaître ce que souhaite l’autre personne
et d’essayer de satisfaire cette dernière aidera à instaurer un bon
climat et à améliorer la relation.

Vidéo Terry et Chris :
La négociation gagnant- gagnant
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RÉCAPITULATION

1 Lorsqu’Antoine et Maude ont un problème, ils
adoptent tous deux le même comportement pour
le régler. Leur façon de faire repose manifeste-
ment sur .

A) le compromis

B) la démarche constructive de résolution
de conits

C) le modèle de résolution de conits
complémentaire

D) le modèle de résolution de conits
symétrique

2 À quel type d’approche de résolution de conits
l’expression « savoir choisir ses batailles » fait-
elle référence ?

A) Le compromis

B) L’évitement

C) La conciliation

D) La compétition

3 En ce qui a trait à la culture, .

A) les individus sont plus assertifs dans
les cultures peu contextuelles

B) les individus sont généralement moins as-
sertifs dans les cultures peu contextuelles

C) il n’y a pas de liens entre l’assertivité et
les cultures très ou peu contextuelles

D) l’assertivité est courante dans les cultures
collectivistes

4 Décrire son problème et ses besoins
.

A) fait partie intégrante du style de commu-
nication assertif

B) est une étape de la démarche constructive
de résolution de conits

C) est un rituel d’affrontement

D) est courant selon le modèle de résolution
de conits parallèle

5 Pour déterminer quel modèle de résolution
de conits convient le mieux à une situation,
vous devez .

A) demander à votre interlocuteur ce qui fonc-
tionne le mieux pour lui

B) sacrier vos objectifs et laisser la relation
se développer

C) tenir compte de la situation

D) recourir au modèle qui vous a donné de
bons résultats dans le passé

6 Tenir compte de la relation, de la situation, de
l’autre personne et de vos propres objectifs sont
des facteurs à considérer pour .

A) déterminer une démarche constructive pour
résoudre un conit

B) trouver une solution gagnant-gagnant
au conit

C) devenir plus réceptif à la dimension « genre »
du conit

D) adopter le modèle de résolution de conits
complémentaire

7 Dans quel type de conit l’agressivité directe
et l’agressivité passive sont-elles courantes ?

A) Le compromis

B) L’évitement

C) La conciliation

D) La compétition

8 Parmi les caractéristiques suivantes, laquelle
n’est pas commune à tous les conits ?

A) La dépendance

B) Des gratications en quantité limitée

C) Un différend exprimé

D) Des motivations incompatibles

9 Dans la recherche d’un arrangement à leur
situation conictuelle, Sébastien et Mathieu ont
discuté et analysé les différentes options et en
ont choisi une. Quelle étape ont-ils omise ?

A) Reconnaître et dénir le conit.

B) Évaluer les différentes solutions possibles.

C) Choisir la meilleure solution.

D) Aucune de ces réponses

10 Quel élément n’est pas considéré par J. Gottman
comme étant destructeur dans une relation ?

A) La critique

B) L’attitude défensive

C) Le mépris

D) Le besoin de contrôle

Pour les réponses, voir le corrigé à la n du manuel.
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11.1 La nature du conit

Qu’on le veuille ou non, toute relation interperson-
nelle est ponctuée de conits. La façon de les résoudre
joue un rôle majeur dans la qualité et la pérennité de
la relation. Si on sait les gérer de manière construc-
tive, les différends peuvent rendre l’interaction plus
intense et satisfaisante, mais si on s’en occupe mal,
les relations en souffriront.

11.2 Les différentes approches devant les conits

Il y a plusieurs façons d’aborder les conits : par l’évi-
tement, la conciliation, la compétition, le compromis
ou la collaboration. Chacune de ces approches peut
avoir sa pertinence selon les circonstances.

11.3 Les conits relationnels

La façon de gérer un conit n’est pas toujours le
choix d’une seule personne, car les parties s’in-
uencent mutuellement et développent avec le temps
un modèle comportemental qui leur est propre pour

résoudre leurs différends. Ce modèle peut être com-
plémentaire, symétrique ou parallèle ; il peut égale-
ment faire intervenir une combinaison de facteurs
liés au niveau d’intimité et d’agressivité des parties
en présence, de même que des rituels constructifs ou
destructifs.

11.4 Les facteurs qui inuent
sur le déroulement d’un conit

En plus d’être modulé par la relation, le comportement
à l’égard du conit l’est également par le genre et les
antécédents culturels de la personne.

11.5 La démarche constructive
d’une résolution de conits

Dans la plupart des situations
conictuelles, une résolution de
type gagnant-gagnant est la so-
lution idéale puisqu’elle satisfait
les deux parties.
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Films et téléséries

Hunger Games, réalisé par Gary Ross (2012).

Dans un monde futuriste, des adolescents doivent s’af-
fronter dans une bataille mortelle à l’intérieur d’une
grande arène boisée. Ces « jeux » sont organisés par
un gouvernement malveillant et présentent toutes les
caractéristiques des conits relevés dans ce chapitre :
un différend exprimé, des motivations incompatibles (la
victoire d’une personne doit s’accompagner de la mort
d’une autre), des gratications en quantité limitée (par-
ticulièrement la nourriture et l’eau) et une interdépen-
dance entre les participants (dont les destins sont liés).

Katniss Everdeen (Jennifer Lawrence) n’aime pas la
nature « gagnant-perdant » du jeu, d’autant plus que
le gouvernement est gagnant par défaut, lui qui orga-
nise ce concours pour distraire et contrôler le peuple.
Elle forme des alliances avec d’autres participants et
elle parvient à ce qu’on pourrait appeler un « compro-
mis ». Il s’agit cependant de la seule solution gagnant-
gagnant possible.

Gagnant-Gagnant, réalisé par Thomas McCarthy
(2011).

Dans les premières scènes de ce lm, tous les per-
sonnages semblent perdre. Mike (Paul Giamatti), un
avocat qui traverse une mauvaise période, est l’en-
traîneur de l’équipe de lutte d’une école secondaire
qui ne parvient pas à gagner. Kyle (Alex Shaffer) est
un adolescent fugueur qui se sent abandonné par sa
mère Cindy (Melanie Lynskey). Cette dernière est une
ex-toxicomane qui a récemment perdu son petit ami
et dont le père âgé, Leo (Burt Young), a été coné à un
centre de soins assistés contre son gré.

Il s’avère que toutes ces personnes possèdent des res-
sources dont les autres ont besoin, comme de l’argent,
du talent athlétique, une maison ou un foyer. Au

départ, les personnages essaient de gagner ces res-
sources les uns des autres par l’agression ou le com-
promis. Ultimement, par contre, ils reconnaissent leur
interdépendance et s’efforcent de trouver des solutions
satisfaisantes pour tous. Comme le titre le suggère,
le lm démontre que les approches collaboratives de
résolution de problème peuvent contribuer à transfor-
mer une situation perdante en situation gagnante.

Harry Potter, réalisés par Chris Colombus (2001,
2002), Alfonso Cuaron (2004), Mike Newell (2005),
David Yates (2007, 2009, 2012, 2011).

Nul besoin de présenter la série culte fantastique Harry
Potter, composée de sept romans traduits en plus de
70 langues, adaptés à leur tour pour le cinéma. Cette
saga, parue entre 1997 et 2007, après avoir envoûté
les enfants au point de leur faire aimer la lecture,
a conquis les parents qui se sont à leur tour laissés
séduire par les aventures du héros. Harry Potter est
un enfant orphelin, maltraité par son oncle, sa tante
et son insipide cousin. De plus, il est timide, solitaire,
il a donc tout pour être une éternelle victime. Mais
voilà que ses parents étaient de célèbre sorciers, et
qu’il a hérité de leurs dons. La magie lui ouvre les
portes de l’école des magiciens pour sept ans de scola-
rité au cours desquelles il apprendra à gérer ses dons.
De nombreux dés attendent le héros et ses amis. Car,
il va sans dire, dans le monde de la magie, la lutte
pour l’obtention du pouvoir est féroce. Harry est dans
chaque lm confronté à divers problèmes. Il partici-
pera à de nombreuses compétitions, sera confronté
à des rumeurs qui le rendent responsable de catas-
trophes et à des batailles encore plus importantes dont
les enjeux sont le triomphe du bien ou du mal.

30 Rock, télésérie créée par Tina Fey (2006-).

Liz Lemon (Tina Fey), productrice de comédies de
situation, et Jack Donaghy (Alec Baldwin), son patron,
sont à la fois amis et ennemis. Ils prennent leur relation
à cœur, certes, mais ils sont constamment aux prises
avec des questions qui touchent le travail et leurs pro-
blèmes personnels. Jack s’amuse manifestement à
provoquer Liz, non par malice, mais parce qu’il se
délecte des conits. Liz, pour sa part, est une personne
conciliante : son objectif est de rendre tout le monde
heureux et elle est prête à tout pour maintenir la paix.

Plusieurs épisodes de cette populaire série télévisée
tournent autour des difcultés qui surgissent de la
confrontation que recherche Jack et de l’obsession de
Liz pour l’harmonie. Le résultat est divertissant, mais,
dans la vraie vie, chacun des personnages aurait avan-
tage à intégrer certains aspects de l’approche de l’autre.

AUTRES RESSOURCES



VRAI ou FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 Un groupe est formé de personnes réunies par
une même activité, mais qui ne communiquent
pas nécessairement entre elles.

2 Ne pas prendre la place de stationnement d’un
automobiliste qui attendait avant vous est un exemple
de norme ofcieuse.

3 Effectuer des travaux pour soi-même et non pour
le groupe est un exemple de rôle dysfonctionnel.

4 Un leader fait naturellement preuve de leadership.

5 La tendance au conformisme peut amener les membres
d’un groupe à prendre de mauvaises décisions.

6 Le respect mutuel doit faire partie des règles non
négociables dans un groupe.

7 La coopération améliore la performance des membres
du groupe, le soutien qu’ils s’apportent ainsi que
l’estime de soi.

8 Moins une personne se sent engagée dans un projet,
moins elle fera d’efforts pour le concrétiser.
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■ Déterminer ce qu’est un groupe.

■ Distinguer les différentes normes et
les différents rôles dans un groupe.

■ Discerner les styles de leadership et
les types de pouvoir.

■ Reconnaître les situations problématiques
dans un groupe et les dangers liés à
celles-ci.

■ Expliquer les principes favorisant
l’harmonie dans un groupe et les
avantages du travail en équipe.

■ Décrire et appliquer une méthode
de résolution de problèmes.

■ Relever les différents types de prise
de décision.

LES GROUPES
ET LE TRAVAIL
EN ÉQUIPE
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D epuis la naissance, on a fait ou on fait partie d’une grande variété de groupes :
familial, ethnique, religieux, social, politique, de travail, de discussion, de
musique, d’activité sportive… Chacun réagit différemment à l’intérieur d’un

groupe en raison de plusieurs facteurs, dont la personnalité, le moment de la vie et les
individus qui en font partie.

Il vous est sûrement arrivé d’idéaliser votre participation à tel ou tel groupe pour rapide-
ment déchanter par la suite, comme vous avez pu un jour penser être la seule personne
qui ne cadrait pas dans une équipe de travail. Dans des situations aussi désagréables, le
temps peut paraître excessivement long, surtout si les membres du groupe ne possèdent
pas les connaissances nécessaires au bon fonctionnement de celui-ci.

Le présent chapitre vous aidera à mieux comprendre les règles et le fonctionnement d’un
groupe. Pour ce faire, nous préciserons d’abord ce qu’est un groupe, pour ensuite nous inté-
resser à ses caractéristiques et aux différents types de pouvoir qui s’y exercent. Nous verrons
aussi les situations problématiques pouvant nuire à l’efcacité d’une équipe de travail, les
avantages des groupes ainsi que les moyens de maximiser les relations saines à l’intérieur de
ceux-ci. Pour terminer, nous présenterons une technique de résolution de problèmes et les
différents types de prise de décision.

12.1 DÉFINIR LE GROUPE
Beaucoup d’auteurs se sont intéressés à la dynamique des groupes et ont proposé dif-
férentes dénitions. Les propos les plus fréquemment cités permettent d’établir une
dénition relativement précise des groupes1. En en faisant la synthèse, on peut dire
que le groupe est un ensemble de personnes en nombre limité, qui se réunissent et in-
ter agissent, habituellement face à face, pendant un temps déterminé, en vue d’atteindre
des objectifs communs. Examinons de façon détaillée les différents éléments de cette
dénition.

12.1.1 Un nombre limité de personnes
Pour l’atteinte d’un but commun, Simone Landry, spécialiste de la psychologie organi-
sationnelle, avance qu’un groupe devrait compter de 3 à 20 individus2. Toutefois, il est
important de souligner que c’est en fonction du type de groupe que la taille idéale se
détermine. Selon le consultant en travail social Ken Heap, quatre ou cinq participants
favorisent un climat de confort et de sécurité pour des groupes de développement per-
sonnel ou d’entraide, alors que sept est le nombre de gens indiqué pour réaliser un
projet. Au-delà de ce nombre, on note un appauvrissement des interactions et souvent
même une certaine compétition entre les membres3. De plus, un trop grand nombre de
personnes risque d’entraîner un désengagement et une diminution des contributions
individuelles4.

Roger Mucchielli, psychosociologue et psychopédagogue, rapporte qu’un groupe excé-
dant dix personnes tend à se fractionner et nécessite des modes de fonctionnement
formels : établissement des procédures de travail et de prise de décision, attribution
de rôles, gestion des droits de parole5. Ces modes de fonctionnement seront expliqués
dans les sections sur les normes et les rôles. À l’inverse, les membres d’un groupe trop
restreint peuvent se sentir écrasés par la tâche et risquent d’être privés des ressources
et des stimulations que procurent des interactions plus nombreuses6. Le groupe risque
également d’être dominé par les points de vue individuels et de ne pas reéter la com-
plexité et la richesse des réalités sociales7.

Groupe ensemble de personnes
en nombre limité, qui se
réunissent et interagissent,
habituellement face à face,
pendant un temps déterminé,
en vue d’atteindre des objectifs
communs.
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12.1.2 Des personnes qui se réunissent et interagissent
Pour qu’un ensemble de gens soit considéré comme un groupe, il doit s’y produire cer-
taines interactions. Les agrégats physiques que forment des personnes par le seul fait
de se trouver dans un même lieu au même moment ne constituent pas des groupes8,
comme une le d’usagers attendant l’autobus ou une foule qui se crée sur les lieux d’un
accident. Ces gens sont réunis par la même activité, sans nécessairement communiquer
entre eux. De la même façon, des étudiants qui écoutent passivement un cours sans
interagir avec le professeur ou leurs pairs ne font pas partie d’un groupe.

12.1.3 Des objectifs communs
Lorsque des individus se joignent à un groupe, ils le font pour atteindre un ou plusieurs
objectifs. Aucun groupe ne durera si les membres ne savent pas pourquoi ils effectuent
une tâche ni à quoi elle sert9. Les objectifs donnent un sens au groupe et justient sa rai-
son d’être. Bien que les gens aient souvent des motifs personnels, aussi appelés « objectifs
individuels », il est essentiel, an de créer un sentiment de cohésion au sein d’un groupe,
de déterminer une orientation commune, un but à atteindre collectivement.

Selon le chercheur en psychologie sociale Marvin E. Shaw, les objectifs, qu’ils soient
communs ou personnels, sont directement liés à la tâche ou comblent des besoins
sociaux10, tels que les besoins d’inclusion, d’affection, de faire de nouvelles rencontres
ou de consolider des amitiés.

12.2 LES CARACTÉRISTIQUES D’UN GROUPE
Il existe une grande diversité de groupes. De l’un à l’autre, le nombre de personnes,
les interactions, la fréquence des rencontres et les objectifs varient. Les normes qui y
prévalent et les rôles joués par ses membres sont des éléments permettant aux groupes
d’évoluer différemment. Les pages qui suivent traitent de ces caractéristiques.

12.2.1 Les normes
La plupart des groupes ont des normes qui régissent les comportements à adopter.
Bruno Richard, auteur d’un ouvrage sur la psychologie des groupes restreints, dénit
celles-ci comme des règles de conduite qu’élaborent et acceptent les membres d’un
groupe ou d’une société11 et qui indiquent comment ils devraient se comporter les uns
avec les autres. Les normes prescrivent les comportements à favoriser et ceux à pros-
crire ; elles peuvent être ofcielles ou ofcieuses.

Les normes ofcielles, aussi appelées « normes explicites », sont des règles formelles,
ofcialisées par une série de règlements qui exposent les comportements à adopter12 et
ceux à proscrire. L’interdiction de fumer dans les lieux publics, la limitation de vitesse
sur la route et les exigences d’un professeur sont toutes des normes ofcielles. Les
normes ofcieuses, aussi appelées « normes implicites », sont des règles informelles
qui dictent les comportements adéquats et ceux qui ne le sont pas. Par exemple, bien
qu’aucune loi ne l’impose, la plupart des gens savent qu’ils ont avantage à soigner
leur façon de s’exprimer pendant un entretien d’embauche. Ne pas dépasser dans une
le d’attente, ne pas klaxonner une personne âgée qui traverse la rue lentement et ne
pas prendre la place de stationnement de celui qui attendait avant vous sont tous des
exemples de normes ofcieuses.

1

Agrégat ensemble d’individus
rassemblés physiquement, sans
lien entre eux.

Norme règle de conduite
élaborée et acceptée par les
membres d’un groupe indiquant
les comportements valorisés et
ceux qui ne le sont pas.

Norme ofcielle règle formelle,
ofcialisée par une série de règle-
ments qui exposent les comporte-
ments à adopter et ceux à proscrire.

Norme ofcieuse règle infor-
melle et non écrite qui, dans un
groupe donné, dicte quels com-
portements sont adéquats et
ceux qui ne le sont pas.

2
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Les professeurs en communication John F. Cragan
et David W. Wright distinguent trois catégories de
normes, qu’elles soient ofcielles ou ofcieuses.

• Les normes sociales gouvernent les règles liées aux
relations entre les membres d’un groupe. Ne pas
ridiculiser l’opinion de quelqu’un ou ne pas faire
de commentaires sarcastiques sont des exemples de
normes permettant de conserver des relations har-
monieuses dans un groupe.

• Les normes de procédure établissent comment un
groupe doit fonctionner. Comme nous l’avons vu
précédemment, plus un groupe est grand, plus il a
besoin de règles de fonctionnement. Ces règles sont
souvent liées aux normes de procédure. Qui dirigera
le groupe ? Y a-t-il des leaders ? Doit-on avoir un
consensus ou un vote majoritaire pour accepter une
décision ? Faut-il parler à tour de rôle ou demander
la parole en levant la main ?

• Les normes relatives à la tâche régissent le travail à accomplir. Qui prendra les notes
durant la réunion ? Qui se chargera de la présentation du travail et corrigera les fautes
d’orthographe13?

Évidemment, dans un groupe, les normes ne sont pas toujours séparées de façon aussi
distincte. Par exemple, un leader qui s’assure que chacun a le droit de parole favorise
le respect dans le groupe (normes sociales), instaure une façon de fonctionner (normes
de procédure) et fait progresser l’exécution de la tâche en favorisant l’apport d’idées
(normes relatives à la tâche).

12.2.2 Les rôles
Au l des interactions au sein d’un groupe, le rôle de chacun des membres s’établit. Un
rôle est une norme comportementale dénissant ce qu’on attend d’un individu dans
des circonstances déterminées14. Pour s’assurer de bien remplir ses objectifs de travail,
chaque membre d’une équipe se doit de coopérer15. Par exemple, une personne s’assure
de recueillir l’information susceptible d’aider le groupe à progresser, alors qu’une autre
se charge de la rédaction. Les rôles que les membres peuvent jouer sont multiples. Les
rôles fonctionnels assurent le bon fonctionnement d’un groupe ; ils se divisent en trois
catégories.

1. Les rôles liés à la production ou à la tâche. Ces rôles sont conés aux membres
susceptibles d’aider le groupe à effectuer efcacement la tâche16. Les gens habiles à
prendre des décisions sont souvent désignés pour ces rôles.

2. Les rôles liés à l’entretien des relations. Ceux qui assument de tels rôles gèrent les
problèmes relationnels qui risquent de perturber le fonctionnement du groupe. Ces
rôles prennent deux formes différentes :

• la fonction facilitation est centrée sur les échanges dans le groupe et vise à amener
tous les membres à s’exprimer et à participer ;

• la fonction régulation vise le règlement des conits internes du groupe ou, du
moins, leur maintien à un niveau acceptable pour permettre la fonction facilitation
ainsi que la réalisation de la tâche17.

Pour s’acquitter de ces deux fonctions, les personnes doivent être en mesure de
remarquer les différentes émotions et humeurs des membres du groupe, en plus de
faire preuve de patience et de tact lorsqu’il s’agit de modérer les ardeurs des partici-
pants dans une discussion ou de régler un conit.

Rôle norme comportementale
dénissant ce qu’on attend d’un
individu dans des circonstances
déterminées.

Rôle fonctionnel rôle qui doit
être assumé par les membres
d’un groupe an d’en assurer
le bon fonctionnement.

Rôle lié à la production rôle
fonctionnel lié à des tâches spé-
ciques augmentant la probabilité
de les effectuer efcacement.

Rôle lié à l’entretien des
relations rôle fonctionnel
favorisant l’harmonie entre les
membres du groupe et le main-
tien de relations saines.
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Rôle d’amuseur rôle fonctionnel
permettant une détente et des
moments de plaisir au sein
du groupe.

Perdus
Vous devez quitter précipitamment votre ville, mais vous ignorez pourquoi. Vous savez toutefois
que vous allez être transporté par bateau sur une île déserte. Vous ne savez pas où est située
cette île ni ce qui s’y trouve.

1 Formez une équipe de quatre personnes. Pendant quelques minutes, discutez entre vous
des objets que vous désirez apporter sur le bateau. Chacun n’a droit qu’à un seul objet.
Vous aurez donc quatre articles en votre possession sur l’île. Les autres équipes ne
doivent pas entendre ce que vous comptez apporter. Une fois que vous aurez déterminé
vos quatre objets, écrivez-les sur une feuille.

2 Les équipes se rassemblent pour ne former qu’un grand groupe. Elles se retrouvent
maintenant toutes sur le même bateau. Le capitaine annonce que seules deux d’entre
elles pourront débarquer sur l’île. Il dit qu’une catastrophe imminente détruira les conti-
nents, mais que cette île ne sera pas touchée. Il est possible que les deux équipes
soient chargées d’assurer la survie de l’espèce humaine, mais le capitaine n’en sait pas
plus. Vous devez donc, d’un commun accord, déterminer quelles seront les deux
équipes hors de danger. Les objets que vous avez choisis seront utiles pour faire valoir
votre présence sur l’île (vous ne pouvez pas échanger d’objets avec d’autres équipes).

3 Après cet exercice, posez-vous les questions suivantes.

a) Qui a assumé les rôles liés à la production, à l’entretien des relations et d’amuseurs ?

b) Avez-vous respecté des normes particulières ?

c) Quelles ont été les forces et les faiblesses

– de votre équipe ?

– du groupe rassemblé ?

4 Avez-vous trouvé difficile d’avoir peu d’information pour prendre une décision ? Vous
est-il arrivé de baser vos décisions sur des déductions plutôt que sur des faits ?

INVITATION À L’INTROSPECTION

3. Les rôles d’amuseur. Les amuseurs aiment raconter des blagues et sont reconnus
pour favoriser le plaisir et la détente. Or, si elles se produisent à des moments appro-
priés, les périodes de détente aident les personnes à atteindre leurs objectifs. Par
exemple, lorsque les gens sont fatigués et irritables ou qu’ils ont l’impression de
tourner en rond, une pause ou une blague contribuent à détendre l’atmosphère et à
augmenter la productivité.

Toutefois, il arrive que certaines personnes adoptent des rôles qui nuisent au bon
fonctionnement du groupe. On les appelle les rôles dysfonctionnels. Les chercheuses
en comportement organisationnel Rebecca J. Bennett et Sandra L. Robinson donnent
quelques exemples de comportements dysfonctionnels : arriver en retard à une réunion,
effectuer des travaux pour soi-même et non pour le groupe, faire des remarques pré-
somptueuses, répandre des rumeurs, etc.18

12.2.3 Les styles de leadership
La façon dont se prennent les décisions dans un groupe dépend beaucoup du style de
leadership qui s’y exerce. Un leader est un individu qui, par sa notoriété, son expertise
ou son activité sociale intensive, est susceptible d’inuencer les opinions ou les actions
des individus19 ; le leadership est l’aptitude d’une personne à exercer cette inuence.

Rôle dysfonctionnel rôle qui nuit
au bon fonctionnement du groupe
et à la progression dans l’exécu-
tion de la tâche.

3

Vidéo Réunion d’équipe : l’attitude de Bill

Leader personne susceptible
d’inuencer le comportement des
autres dans un groupe.

Leadership capacité d’inuencer
le comportement des autres dans
un groupe.
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Dès 1939, Kurt Lewin – l’un des fondateurs de la psychologie
sociale moderne – et ses collègues ont déterminé trois styles de
leadership20 qui, encore aujourd’hui, servent de référence (voir le
tableau 12.1).

Le leadership autoritaire (ou autocratique)
La personne qui exerce un leadership autoritaire, aussi appelé
« autocratique», prend des décisions sans aucune forme de consul-
tation et est très directive. Dans un groupe, particulièrement dans
une équipe de travail ou une entreprise, ce style de leadership est
celui qui cause le plus de mécontentement et d’hostilité21. Puisque
le leader autoritaire punit ou récompense certains membres,

une compétition malsaine risque de s’installer à l’intérieur du groupe, de provoquer
des tensions internes et de décourager ses membres. Toutefois, un style autocratique
peut se révéler efcace dans les cas où il n’est pas nécessaire d’obtenir l’appui des
membres pour prendre une décision, lorsqu’il faut qu’elle soit prise rapidement22 ou
lorsqu’elle n’aura pas d’effet sur la motivation des principales personnes concernées
par la situation23.

Le leadership démocratique (ou participatif)
Le leadership démocratique ou participatif est généralement le style le plus efcace.
Les dirigeants démocratiques offrent des conseils aux membres et participent parfois
eux-mêmes aux travaux du groupe. Bien qu’ils aient le dernier mot quant à la décision,
les leaders démocratiques encouragent les membres du groupe à prendre part au pro-
cessus décisionnel en facilitant l’expression de leurs opinions. Selon Kurt Lewin, le style
démocratique encourage la manifestation de conduites d’entraide et de coopération24.

Le style démocratique est généralement apprécié par les gens ; toutefois, il peut être
une source de problème quand il y a un large éventail d’opinions et qu’il est difcile de
parvenir à une décision équitable.

Leadership autoritaire le leader
impose ses idées, ses valeurs ou
ses décisions sans consulter les
autres membres du groupe.

Leadership démocratique
le leader amène chacun des
membres d’un groupe à exprimer
ses opinions et à participer au
processus décisionnel.

En 1939, Kurt Lewin s’attarde à prendre en compte les dynamiques de groupe et tente
d’expliquer expérimentalement les comportements en société. Pour ce faire, il soumet
trois groupes d’enfants, chargés de fabriquer des masques, à trois styles de leadership.
Lewin tente alors de déterminer jusqu’à quel point les différents styles de leadership
affectent la productivité des participants. Le leadership « laisser-faire » entraîne un faible
niveau de productivité, car il ne favorise pas la coopération entre les enfants. En l’absence
du leader, ceux-ci ne continuent pas le travail. Leur production de masques est faible et
de piètre qualité. Le style de leadership autoritaire est avantageux sur le plan de la quan-
tité produite, mais augmente l’agressivité et les décharges émotionnelles des enfants. En
outre, la qualité des masques est très moyenne. Enfin, le leadership démocratique influe
favorablement sur la productivité : les enfants continuent le travail en l’absence du leader
et font preuve de coopération. La qualité de la production est nettement supérieure à celle
des deux autres groupes, même si la quantité demeure inférieure à celle du groupe sou-
mis au leadership autoritaire25.

L’EXPÉRIENCE DE KURT LEWIN
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TABLEAU 12.1 Les trois styles de leadership

Autoritaire Démocratique « Laisser-faire »

Décision Le leader prend seul les
décisions et donne ses
directives aux membres
du groupe.

Le leader suscite et encourage
la discussion et le dialogue
entre les membres du groupe,
lesquels participent au
processus décisionnel.

Le leader laisse toute la
liberté possible aux membres
du groupe pour prendre les
décisions.

Mode de
fonctionnement

Il dicte les façons de faire aux
membres du groupe au fur
et à mesure que les activités
progressent, de telle sorte
qu’ils ne savent pas trop
à quoi s’attendre.

Il s’efforce de faciliter les
activités et n’intervient à titre
d’expert que pour orienter et
stimuler l’efcacité du groupe.

Il précise quelles sont les
ressources offertes au groupe
et ne donne de l’information
que si on lui en demande.

Répartition des tâches Il donne une tâche à chacun
et forme les équipes.

Il encourage les membres du
groupe à organiser les activités
de la meilleure façon possible
et à s’associer avec les
personnes de leur choix.

Il prend le minimum d’initiatives
et fait le minimum de
suggestions.

Critères d’évaluation
du groupe

Il s’abstient d’expliquer
les critères d’évaluation de
l’efcacité du groupe ; il reste
à l’écart, sauf pour faire des
démonstrations.

Il explique les critères
d’évaluation du groupe ;
il s’engage dans le groupe
comme un membre à part
entière.

Il s’abstient d’évaluer l’efcacité
du groupe ; il demeure amical
bien que passif.

Sources : inspiré de Morin, M.E. (1996). Psychologies au travail. Montréal, Québec : Gaëtan Morin Éditeur ; Lippitt, R. et R. White (1978). Une étude expérimentale du
commandement de la vie de groupe. Dans A. Lévy (dir.), Psychologie sociale : textes fondamentaux anglais et américains (vol. 1, p. 278-292). Paris, France : Dunod/Bordas.

Approche situationnelle
approche qui consiste à adopter le
leadership le plus adéquat, le plus
adapté à la situation précise dans
laquelle il s’exerce.

Le leadership « laisser-faire » (ou débonnaire)
Le leadership « laisser-faire » ou débonnaire26 réduit au minimum la participation du
leader dans la prise de décision puisqu’il renonce à donner des directives. Ce leader ne
prend pas d’initiative pour diriger les gens de son groupe ni pour leur suggérer d’autres
lignes de conduite. En adoptant cette attitude, il donne au groupe l’occasion d’évoluer
et de progresser seul27. Cela permet donc aux membres du groupe de prendre leurs
propres décisions.

Cependant, ce type de leadership risque d’engendrer un climat de désordre et d’éparpil-
lement. Les membres du groupe sont laissés à eux-mêmes, sans direction ni organisa-
tion, ce qui peut faire perdre beaucoup de temps, d’énergie et diminuer l’efcacité28. Le
style « laisser-faire » a une chance de bien fonctionner si les gens sont motivés et aptes
à prendre leurs propres décisions, et dans les cas où le leader n’a pas à coordonner
rigoureusement la tâche29.

Lors de ses expériences, Kurt Lewin a découvert que le meilleur style de leadership
est le démocratique (voir le tableau 12.1). L’approche autoritaire conduit à la révolu-
tion, tandis que celle du laisser-faire fait en sorte que les individus ne fournissent pas
d’efforts constants dans leur travail et n’y consacrent pas sufsamment d’énergie30.

Même si le style démocratique présente plus d’avantages et entraîne plus de satis-
faction chez les membres d’un groupe, un leader ne doit pas l’adopter aveuglément.
Plusieurs auteurs suggèrent de considérer certains facteurs qui pourraient inuer sur le
type de gestion, comme le degré d’autonomie et de maturité des membres de l’équipe,
l’autorité du leader, la complexité des objectifs liés à la tâche et les conséquences des
décisions sur la tâche et les relations humaines31. Ces considérations sont rattachées
à l’approche situationnelle, qui consiste à adopter le leadership adéquat, c’est-à-dire
celui qui est le plus adapté à la situation précise dans laquelle il s’exerce32. Autrement

Leadership « laisser-faire »
le leader renonce à son rôle
et laisse les membres du groupe
prendre leurs propres décisions et
suivre leurs propres procédures.
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dit, pour bien diriger un groupe, il faut moduler l’importance qu’on accorde à la tâche
et aux personnes selon la situation. Ceux qui réussissent le mieux dans ce rôle font
preuve de exibilité et adaptent leur style de leadership aux exigences particulières de
la situation33.

12.3 LE FONCTIONNEMENT D’UN GROUPE
Plusieurs personnes ont tendance à confondre « leader » et « leadership ». Il arrive qu’un
leader n’ait aucun leadership (inuence sur le comportement des autres) ou qu’une
grande partie du leadership ne soit pas assumée par le leader34.

Le leadership s’exprime par des aptitudes innées ou acquises à communiquer, à in-
uencer35. Certains leaders en titre ne possèdent pas ces forces ou les connaissances
nécessaires pour faire adhérer les autres à des actions communes. Dans de tels cas, le
groupe s’organisera autour d’un meneur, d’un rassembleur reconnu ofcieusement.
Pour bien comprendre ce point, rappelez-vous les journées où un enseignant était
absent quand vous étiez au secondaire. Qui exerçait la plus grande inuence ? Le rem-
plaçant ou les élèves qui racontaient des blagues, qui refusaient d’ouvrir leur manuel

4

Leader en titre personne dont le
titre ofciel lui assure la direction
des activités du groupe, même si
elle n’a pas nécessairement les
compétences pour assumer
cette fonction.

Pour diriger les télétravailleurs :
le e-leadership
Un télétravailleur, selon la définition adoptée à des fins de sta-
tistique et de recherche, est celui ou celle qui passe plus de
20 % de son temps de travail hors du bureau traditionnel. Il
peut faire du travail à domicile ou se retrouver ailleurs sur la
route, chez un client ou dans un hôtel. Selon la firme Interna-
tional Data Corporation, le cap d’un milliard de télétravailleurs
a été franchi en 2010 et leur nombre continuera d’augmenter
dans les prochaines années. Au Canada et au Québec, seule-
ment 13 % font partie de ces absents du bureau, mais leur
nombre augmente de 20 % par année.

Il va sans dire que cela transforme en profondeur le type
de leadership qu’exercent les dirigeants d’équipes de
télétravail.

Le leadership à distance
Selon Éric Brunelle, expert en e-leadership et direction à dis-
tance qui enseigne au HEC de l’Université de Montréal, la
communication et les relations interpersonnelles doivent être
au coeur de la fonction d’un dirigeant de télétravailleurs,
puisqu’il n’a plus accès aux échanges de corridors, aux mes-
sages du langage non verbal et à divers moments de sociali-
sation. « Pour le leadership à distance, ça prend une structure
rigide, des communications précises, des règles à suivre, pas
sur le processus mais sur le mode de fonctionnement, comme

le livrable à telle heure, tel jour. En contrepartie, il faut une
flexibilité incroyable comme patron pour être capable de per-
mettre la conciliation famille-travail, laisser ses employés
construire leur horaire à leur goût. »

De bonnes pratiques
M. Brunelle a mené des recherches par entrevue auprès de
dirigeants d’entreprises pour découvrir quelles pouvaient être
les meilleures pratiques pour la direction à distance. Il en est
arrivé à cinq pratiques efficaces.

• Organiser des rencontres individuelles face à face pour éta-
blir des liens solides. Il faut savoir que le télétravail ne
convient pas à tous : le télétravailleur doit être autonome, à
l’aise avec l’informatique et les moyens de communication
à distance, proactif et discipliné.

• Organiser des rencontres de socialisation pour faciliter le senti-
ment d’appartenance et profiter des échanges informels pour
mieux connaître les employés.

• Définir avec précision les rôles de chaque employé et les
attentes des dirigeants, et en faire des mises à jour réguliè-
rement.

• Parler d’avenir avec chacun d’entre eux et établir dans chaque
cas un plan de carrière concret et réaliste.

• Accorder un soin particulier aux communications écrites et
vérifier constamment la compréhension des messages en-
voyés par ceux qui les reçoivent.

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE

Source : adapté de www.ledevoir.com/economie/actualites-economiques/314469/les-entrevues-hec-montreal-le-e-leadership-ou-l-art-de-diriger-des- employes-
absents (Page consultée le 3 février 2015).
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ou qui lançaient des objets à travers la classe ? Il est évident que le leader en titre, le
remplaçant, avait peu d’inuence. Dans ce cas, il devait par différents moyens exiger
que les élèves adoptent des comportements plus disciplinés à l’aide des pouvoirs qui
lui étaient conférés.

12.3.1 Les types de pouvoir
Lorsqu’une personne utilise diverses stratégies pour inuencer le comportement des
autres, elle use de différentes formes de pouvoir36. John French et Bertram Raven,
des spécialistes de la psychologie sociale, ont établi six types de pouvoir37.

Le pouvoir rémunérateur
Le pouvoir rémunérateur inuence le comportement d’une personne en lui
accordant des gratications, des récompenses. Une promesse de promotion, de
l’argent, un compliment, un sourire approbateur sont des exemples de ce type
de pouvoir.

Le pouvoir coercitif
Le pouvoir coercitif s’exerce par le recours aux punitions, au sentiment de
peur suscité par la désapprobation ou à l’intimidation. Dans les entreprises,
les patrons qui menacent leurs employés de congédiement ou de réduire leur
salaire s’ils ne font pas des heures supplémentaires utilisent la coercition. C’est
le plus négatif des pouvoirs puisqu’il repose sur la crainte. Des hommes d’État (Adolf
Hitler, Saddam Hussein, Hosni Moubarak, Mouammar Kadha) sont restés au pouvoir
pendant des décennies parce qu’ils exerçaient sur leur population diverses formes de
répression. Ils avaient recours aux menaces, à la force brute, à la torture, à la restriction
ou à la suppression des libertés fondamentales38.

Les connaissances ou le pouvoir du spécialiste
Des connaissances particulières, une formation ou une habileté donnée constituent une
forme de pouvoir. La plupart des gens se soumettent aux avis des spécialistes et suivent
leurs conseils parce qu’ils croient que leur savoir les aidera à atteindre leurs objectifs39.
C’est ce qu’on appelle le pouvoir du spécialiste. Par exemple, c’est souvent cette forme
de pouvoir qui amène une personne à prendre les médicaments conseillés par un méde-
cin ou un pharmacien, même si elle ignore leurs composants chimiques.

Le pouvoir de l’information
Que feriez-vous si vous obteniez en exclusivité les réponses à un examen ? Les
utiliseriez-vous pour hausser votre note ou les échangeriez-vous contre un service ou
une rémunération quelconque ? Peu importe ce que vous en feriez, cela vous appor-
terait un pouvoir certain, appelé pouvoir de l’information. De fait, les personnes qui
contrôlent l’information peuvent manipuler l’opinion publique d’une façon ou d’une
autre40 et en tirer prot.

Le pouvoir de référence
Il y a pouvoir de référence lorsqu’on admire certaines personnes ou qu’on s’identi-
e à elles41. Ainsi, l’opinion d’un ami ou le message véhiculé par un artiste que vous
appréciez auront probablement beaucoup plus d’impact sur votre comportement que
les conseils de gens que vous connaissez peu.

Pouvoir rémunérateur capacité
d’inuencer le comportement d’une
personne en lui accordant des
gratications, des récompenses.

Pouvoir coercitif capacité
d’inuencer le comportement
d’une personne par le recours
aux punitions, à l’intimidation
ou aux menaces.

Pouvoir du spécialiste capacité
d’inuencer les autres qui repose
sur des connaissances particu-
lières, une formation ou des
habiletés dans un domaine.

Pouvoir de l’information
capacité d’inuencer les autres
en choisissant de leur donner
ou non les renseignements qui
orienteront leur comportement
ou seront échangés contre une
rémunération.

Pouvoir de référence capacité
d’inuencer les autres qui repose
sur l’admiration ou le respect.
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Le pouvoir légitime
Le pouvoir légitime découle de la position d’autorité d’un individu. Cette autorité pro-
vient du statut et du rôle d’une personne42; par exemple, on écoute avec plus d’atten-
tion les consignes d’un policier ou d’un directeur d’établissement d’enseignement.

12.3.2 Ce qui peut nuire au fonctionnement d’un groupe
Le bon fonctionnement d’un groupe peut être perturbé par les attitudes ou les compor-
tements de ses membres. Les pages qui suivent présentent certaines de ces situations
problématiques.

Le conformisme
Dans certaines situations, des pressions sociales qui ne sont pas nécessairement explicites
poussent un ou plusieurs membres d’un groupe à verser dans le conformisme43. Cela
se produit lorsqu’une majorité inuence les opinions, les comportements et les percep-
tions d’une minorité ou d’un individu. Selon le psychologue Solomon Asch, la personne
qui se conforme échappe ainsi à un éventuel conit tout en évitant d’être rejetée par
les autres membres du groupe. Le fait de se conformer ne veut pas dire que le sujet
adhère vraiment aux opinions de la majorité. Outre les pressions sociales, le confor-
misme peut être également causé par un manque d’information ou l’attractivité du
groupe majoritaire44.

La tendance au conformisme peut amener les membres d’un groupe à prendre de mau-
vaises décisions. Et si la personne qui se conforme aux autres détenait au départ la
bonne solution ? Sans se montrer obstiné, il est important de faire valoir son point de
vue, surtout si on est convaincu de son bien-fondé.

Le manque de sérieux
Il arrive que des membres d’un groupe fassent preuve d’indiscipline et s’adonnent à d’autres
activités que celles liées à la tâche45. Par exemple, un coéquipier de travail pour votre cours
de méthodologie de recherche termine son travail de français pendant que vous vous éver-
tuez à écrire vos hypothèses de recherche. Lorsque des gens ne prennent pas une activité au
sérieux, ils agissent en conséquence. Ainsi, certains ne feront que le minimum nécessaire
ou encore bâcleront leur travail. Un tel manque de collaboration risque d’être frustrant
pour les autres membres, sans compter que, s’il s’agit d’un travail scolaire, par exemple, ils
seront nettement désavantagés par rapport aux équipes plus fonctionnelles.

Un comportement inapproprié
Quand un ou des membres d’un groupe font preuve d’arrogance et de non-respect
envers leurs pairs, ceux-ci risquent de se sentir agressés et de riposter. La riposte peut
se faire violemment ou de manière plus discrète, par exemple en se retirant de la dis-
cussion, voire du groupe. On peut facilement imaginer les effets négatifs de tels com-
portements sur le climat de travail.

D’autres personnes tentent, quant à elles, d’imposer leur point de vue. Ce comporte-
ment suggère qu’elles cherchent d’abord à satisfaire leurs besoins plutôt que de privi-
légier ceux du groupe. Ces gens recourent à tous les types de pouvoir de leur répertoire
pour faire valoir leur point de vue, n’hésitant pas à cacher des renseignements impor-
tants an de parvenir à leurs ns46.

À l’inverse, on retrouve également dans les groupes des gens qui n’expriment pas leur
opinion. Souvent mal à l’aise en situation de conit, ils optent alors pour l’évitement.

Pouvoir légitime capacité
d’inuencer les autres qui repose
sur une position d’autorité.

Conformisme fait de modier
son comportement, ses attitudes,
ses opinions pour les harmoni-
ser avec ceux des membres du
groupe auquel on appartient.

5
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Ils préfèrent renoncer à donner leur point de vue plutôt que d’avoir à gérer les tensions
qu’entraîne un désaccord47. Certaines personnes choisissent aussi de taire ce qu’elles
pensent parce que les autres membres de l’équipe n’écoutent pas les idées qui diffèrent
des leurs.

Adopter une attitude positive, respecter ses coéquipiers, faire des compromis, négocier,
coopérer et chercher des solutions gagnantes (comme celles décrites dans le chapitre 10)
restent les stratégies les plus adéquates pour faire face à ce genre de situation.

La monopolisation de la parole
Il arrive que des personnes s’imposent aux autres membres du groupe en monopolisant
le droit de parole ou en interrompant leurs pairs48. Il y a aussi des gens qui sont plus
à l’aise que d’autres dans un groupe et parlent davantage, plus longtemps ou plus fré-
quemment, dans les discussions. De tels comportements peuvent amener les membres
plus timides ou plus effacés à se retirer de la discussion, à ne pas se sentir concernés par
la tâche ou à croire que leurs opinions ne sont pas importantes. An d’éviter ce genre
de situation, on peut encourager la participation en demandant l’avis de chacun et en
organisant des séances de remue-méninges49.

L’incompatibilité entre les membres d’une équipe
Certaines personnes ont beau respecter toutes les règles de la communication, il n’y a
rien à faire : elles ne se sentent pas à l’aise dans leur équipe de travail. Cela peut être
la conséquence directe de différentes situations. Par exemple, lorsque les membres

Remue-méninges parfois
appelé brainstorming ; technique
de recherche collective basée sur
la stimulation de l’imagination
dans le but d’obtenir le maximum
d’idées sur un sujet précis.

L’expérience d’Asch
En 1951, Solomon Asch convoque des groupes de huit individus à
son laboratoire. Il explique aux sujets qu’ils participent à une étude
sur les schémas perceptifs. Deux séries de cartons leur sont présen-
tées. Sur le carton de gauche (voir la figure 12.1) est dessinée une
ligne verticale, appelée ligne étalon. Sur celui de droite figurent trois
lignes verticales différentes, dont la ligne étalon. Les participants
doivent indiquer quelle ligne dans le schéma de droite correspond à
la ligne étalon.

Chaque groupe de huit personnes compte sept complices de l’expé-
rimentateur. Il n’y a donc qu’un seul vrai sujet par groupe, à qui un
tirage au sort truqué affecte toujours l’avant-dernière position
lorsque les participants prennent la parole à tour de rôle. Quand le
sujet doit donner son avis, six autres membres du groupe se sont
exprimés avant lui. Les groupes ont à effectuer 18 jugements. L’ex-
périmentation se déroule sans problème aux deux premiers essais,
puisque tout le groupe donne de bonnes réponses. Le troisième
constitue le premier essai critique (il y en aura 12 sur 18). Tous les
complices qui s’expriment avant le sujet donnent une réponse
fausse, perceptiblement aberrante. Par exemple, ils disent que deux
lignes ont la même longueur, même si elles ont plus de 5 cm de
différence (ce qui représente un écart très visible). Le sujet connaît
la bonne réponse, mais l’ensemble du groupe est en désaccord

avec lui. Que répondra le sujet ? Donnera-t-il une réponse erronée
ou juste ?

Sur les 123 sujets soumis à l’expérience, seuls 23 % d’entre eux ne
se sont jamais laissé influencer. Ces sujets n’ont donc jamais com-
mis d’erreur et ont résisté à l’influence du groupe. Par contre, 32 %
des sujets ont donné de fausses réponses à plus de la moitié des
essais. De tels résultats montrent une forte tendance au confor-
misme dans la situation décrite, mais aussi de très fortes variations
d’un individu à l’autre. Certains sujets ne se conforment jamais ;
d’autres, beaucoup plus ; et d’autres, toujours.

FIGURE 12.1

Source : Abric, J.-C. (1999). Psychologie de la communication. Paris, France :
Armand Colin.

APPLICATION
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forment des clans et ignorent certains individus, ceux-ci peuvent difcilement prendre
leur place. Le fait que des membres du groupe soient mis à l’écart peut provenir d’une
incompatibilité de caractère ou de valeurs qui crée alors des tensions. Certaines per-
sonnes, quant à elles, sont simplement rejetées ou incapables de se rapprocher de leurs
partenaires pour diverses raisons. Le travail en équipe devient ainsi une épreuve où
leur solitude est mise en évidence50.

12.3.3 Les principes favorisant le maintien
de l’harmonie dans un groupe

L’application de principes comme la cohésion, le respect et la coopération peuvent
réduire les inconvénients liés habituellement au travail en groupe. Voyons ces principes
de plus près.

La cohésion
La cohésion est probablement le facteur le plus favorable à un travail d’équipe
efcace51. Des intérêts, des valeurs ou des buts communs, des expériences partagées,
des rencontres ponctuelles qui permettent une communication et des interactions fré-
quentes, un problème à surmonter ou du succès dans l’atteinte des objectifs sont tous
des facteurs inuant sur la cohésion dans un groupe52.

Lorsqu’il y a cohésion, les membres afchent un désir de poursuivre des objectifs com-
muns et de consolider l’identité du groupe. Il faut toutefois distinguer la cohésion sociale
de la cohésion liée à la tâche. Il arrive, par exemple, qu’un groupe soit très productif et
efcace pour accomplir le travail, mais que ses membres soient incapables d’interagir
socialement. Plusieurs facteurs inuent sur la cohésion et l’harmonie dans un groupe.

• La stabilité. La cohésion se développe au fur et à mesure que les membres du groupe
passent plus de temps ensemble.

• La similarité. La cohésion se développe davan-
tage lorsque l’âge, les aptitudes et les intérêts des
partenaires d’un groupe sont similaires.

• La taille du groupe. La cohésion se crée plus
rapidement dans un petit groupe.

• Le soutien. Les membres d’un groupe ressentent
un plus grand sentiment de cohésion lorsque les
gestionnaires ou les leaders leur donnent leur
appui et les encouragent à se soutenir les uns
les autres.

• La satisfaction. La cohésion est liée au degré de
satisfaction de chacun des membres de l’équipe,
et la satisfaction découle de la performance des
participants, de leurs comportements et du res-
pect qu’ils portent aux normes de l’équipe53.

Le respect mutuel
Il est pratiquement impossible d’atteindre des objectifs et de faire un travail efcace en
équipe lorsque des participants font preuve d’une attitude irrespectueuse. Quand des
individus ont des opinions et des points de vue divergents, il n’est pas rare que le ton
monte et que des propos acerbes soient échangés. Selon le psychologue Jean Proulx,
auteur d’un ouvrage sur le travail en équipe, interdire les conduites ou les propos

Cohésion la force et l’harmo-
nie des liens qui unissent les
membres d’un groupe grâce
aux valeurs, intérêts, buts ou
expériences qu’ils partagent.

6
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irrespectueux doit faire partie des règles non négociables. Le problème du manque de
respect s’atténuera si les participants évitent de s’attaquer aux personnes et centrent
leurs interventions sur le comportement ou les propos en cause54.

La coopération
Pour mettre en valeur la compétence des individus et des groupes, nombre d’entre-
prises entretiennent la rivalité et la compétition entre les employés55. Cependant, cette
approche nuit non seulement à la création d’un climat de respect mutuel, mais aussi à
la productivité à long terme et à la cohésion du groupe. Elle risque également de diviser
les forces du groupe. À l’inverse, dans une approche basée sur la coopération, les diffé-
rents acteurs travaillent dans un esprit de collaboration visant à mettre au premier plan
les intérêts généraux de toutes les personnes concernées. Cela suppose un certain degré
de conance, d’écoute, de respect et de compréhension56. Des recherches ont montré
que la coopération augmentait signicativement la performance des individus, le degré
de cohésion, le soutien entre pairs et l’estime de soi57.

La participation de tous
Que ce soit par timidité, par peur de la confrontation58, par manque d’intérêt pour une
tâche ou pour éviter de prendre des décisions, plusieurs préfèrent rester silencieux
dans un groupe. Or, il est important de recueillir les commentaires et les opinions de
tous les membres. Cela permet de maximiser les sources d’information et de créer
un climat de respect et de participation équitable. Pour ce faire, on peut former de
plus petits groupes ou poser des questions ouvertes. Demander « Qu’en penses-tu,
Julien ? » ou « Qu’apporterais-tu comme ajustement, Kim ? » peut inciter des gens à
prendre part à la discussion. Il est également important, lorsqu’un membre plus
effacé s’exprime, que les autres lui accordent leur attention59. Ils peuvent soit faire
du renforcement de façon directe (« C’est bon ce que tu as dit, Isabelle, cette sug-
gestion a été notée »), soit faire référence à cette intervention un peu plus tard dans
la conversation (« Comme l’a suggéré Samuel tout à l’heure, nous pourrions… »).
Le renforcement et les compliments doivent cependant être sincères et ne pas sem-
bler exagérés, sinon les personnes timides risquent d’être mal à l’aise et de ne plus
s’exprimer 60.

12.3.4 Les avantages d’un groupe
Bien que le travail en groupe puisse comporter son lot de problèmes, plusieurs avan-
tages découlent de situations de travail en équipe lorsqu’elles sont bien gérées, et
que des efforts pour maintenir des relations saines
sont fournis.

Une plus grande quantité de ressources
Les échanges et les interactions en groupe aident
à rassembler davantage d’information sur un sujet
donné, à trouver plus de solutions à des problèmes
et des réponses plus élaborées à des questions com-
plexes. La présence de plusieurs personnes offre
en effet un plus grand éventail de ressources. Par
exemple, étudier en équipe favorise une meilleure
compréhension individuelle et contribue à l’enri-
chissement des apprentissages en mettant à contri-
bution les forces de chacun.

Coopération capacité qu’ont les
membres d’un groupe de travailler
dans un esprit de collaboration,
en mettant de l’avant les intérêts
généraux, dans la réalisation
d’un projet commun.

7

Vidéo La communication
en groupe
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Une plus grande conance en soi
Les idées et opinions d’une personne sont exprimées avec plus d’assurance et sont mieux
formulées lorsque celle-ci se sent appuyée par un groupe. Dans un même ordre d’idées,
Jean Proulx rapporte que les étudiants ressentent moins de stress lorsqu’ils se sentent
appuyés par une équipe au moment de résoudre des problèmes, d’interpréter des don-
nées complexes et d’assumer des points de vue controversés61.

Un degré d’engagement plus élevé
Charles W. Redding, pionnier dans le domaine de la communication organisationnelle,
souligne que des personnes qui ont aidé à mettre sur pied un projet en favoriseront la
réalisation62. Plus une personne se sent engagée dans un projet, plus elle redoublera
d’efforts pour le concrétiser. De plus, lorsque les membres d’un groupe partagent une
tâche, se xent des rencontres et établissent des échéanciers, ils se sentent plus respon-
sables de leurs engagements que s’ils travaillaient seuls. Sans soutien, l’engagement et
la motivation déclinent.

12.4 LA DÉMARCHE DE RÉSOLUTION DE PROBLÈMES
Pour s’acquitter d’une tâche ou réaliser un projet, un groupe doit résoudre des pro-
blèmes et prendre des décisions63. Pour y arriver, il faut d’abord rassembler toute l’in-
formation pertinente, puis suivre une démarche fondée sur quelques principes simples64

et clairement dénis.

An de vous aider à mieux cerner les différentes étapes de cette démarche, nous les
analyserons à l’aide de la situation suivante : Michel, Laura, Louis et Léa doivent
faire un travail de recherche en équipe comptant pour 50 % de la note nale de leur
cours de méthodologie. Ils ont tous les quatre envie d’obtenir une bonne note, mais
ils ont un problème : ils sont débordés de travail et ont de la difculté à concilier
leurs horaires.

12.4.1 Phase 1 : dénir des objectifs clairs et réalistes
Avant de s’attaquer à la résolution d’un problème, il est important de connaître les
objectifs du groupe et les buts individuels de ses membres. Déterminer ceux-ci permet
d’évaluer clairement la situation. Si les buts de chacun peuvent être très variés, le
nombre d’objectifs communs d’un groupe doit toutefois être restreint an de maintenir
une certaine cohésion dans le processus de travail.

L’objectif commun du groupe dans la situation présente est probablement de trouver du
temps pour se réunir an de remettre un travail répondant aux exigences du professeur
et d’obtenir la meilleure note possible. En ce qui a trait aux objectifs personnels, Michel
veut être ponctuel aux rencontres qui seront xées par l’équipe, Laura veut apprendre
à faire conance à ses coéquipiers et à déléguer les tâches, Louis veut vaincre sa timi-
dité et réussir à exprimer ses idées et, nalement, Léa désire se faire remarquer par le
coéquipier qu’elle trouve séduisant.

12.4.2 Phase 2 : évaluer le problème
Étape 1 : analyser le problème
Avant toute chose, il faut poser clairement le problème65. Cette première étape se fait à
l’aide d’une question préliminaire.

8
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Une question claire aidera à évaluer correctement la situation actuelle en faisant ressor-
tir l’information importante et les acteurs concernés. Dans l’exemple donné, les quatre
étudiants pourraient se demander : « Comment pouvons-nous procéder pour faire pro-
gresser notre travail d’équipe malgré nos horaires divergents ? »

L’analyse du problème dans ce cas exigerait que l’on considère les besoins de tout le
monde an de ne pas créer de conit.

Moins il y a de gens, plus l’analyse du problème se fait aisément. Plus le groupe est
grand, plus l’information nécessaire à l’analyse du problème risque d’être dispersée. Il
faut donc rassembler les éléments d’information et les ordonner.

Étape 2 : relever les aspects importants du problème
Dans le cadre de la résolution d’un problème, les erreurs, défauts et petits problèmes
n’ont pas tous la même importance. An d’être efcaces, les membres du groupe doivent
déterminer les obstacles les plus importants et les mesures à prendre en priorité.

Que ce soit à cause d’un manque d’écoute, de coopération ou d’organisation, certains
groupes s’attardent trop longuement sur des détails, tournent en rond et perdent beau-
coup de temps, ce qui entraîne souvent une perte d’intérêt. Lorsqu’une telle situation
se développe, il peut être utile de rappeler aux membres de l’équipe la question préli-
minaire et l’objectif du travail commun.

12.4.3 Phase 3 : rechercher et analyser des solutions
Étape 1 : envisager toutes les solutions possibles
Envisager toutes les solutions possibles sous-entend de ne pas se jeter directement
dans la phase de résolution du problème. Cela est nécessaire, car les meilleures
solutions ne sont pas toujours les plus évidentes. Recourir à une séance de remue-
méninges permet d’élargir la vision du problème pour entrevoir d’autres solutions
possibles66.

Michel, Laura, Louis et Léa choisissent d’écrire toutes les options qui s’offrent à eux.
À cette étape, ils ne doivent pas tenir compte des contraintes ou des limites liées aux
différentes possibilités. En outre, aucune opposition ou critique ne doit être formulée
sur les idées émises. Michel suggère qu’ils se rencontrent après leurs cours de métho-
dologie de recherche ; Laura offre de répartir les tâches de façon équitable an que
tout le monde fasse avancer le travail individuellement ; Louis propose des réunions
le mardi ou le jeudi midi à la cafétéria ou à la bibliothèque ; Léa lance l’idée de se
voir le vendredi soir an de discuter du travail de façon plus conviviale dans un café
ou un restaurant.

Étape 2 : analyser les solutions
Une fois qu’un ensemble d’idées a été jeté sur papier, il faut recueillir l’information liée
aux différentes solutions et établir les critères à prendre en compte dans l’analyse de
chacune. Il est utile de reprendre toutes les idées émises à l’étape du remue-méninges
et de relever les points positifs et négatifs de chacune d’elles.

À ce stade-ci, les quatre étudiants évaluent la faisabilité de chacune de leurs proposi-
tions en tenant compte de leurs horaires respectifs, de la disponibilité des locaux, de
leurs budgets et de leurs intérêts.
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12.4.4 Phase 4 : choisir des solutions
Étape 1 : rechercher les meilleures solutions possible
Lorsqu’on détient toute l’information pertinente, on est en mesure d’éliminer plusieurs
idées farfelues, difcilement réalisables, qui entraîneraient de fâcheuses conséquences
ou qui ne répondent tout simplement pas aux objectifs. À cette étape, le choix de
solutions est plus restreint.

Louis et Laura s’aperçoivent qu’il leur est impossible d’assister aux réunions le jeudi
parce qu’ils travaillent, éliminant de ce fait cette solution. Après discussion, les coé-
quipiers conviennent également qu’une rencontre dans un café ne les motiverait pas à
travailler. De plus, ils évaluent qu’il serait injuste que Laura décide seule de la division
des tâches. Ils préfèrent se consulter pour s’assurer que la répartition des tâches est
équitable. Il est important de considérer toutes les solutions encore possibles plutôt que
de faire un choix de façon hâtive.

Étape 2 : sélectionner des solutions
Choisir la solution à appliquer est une étape importante qui engage les partici-
pants. Il est évident que chacun a ses propres raisons de privilégier l’une ou l’autre
des solutions. Lorsqu’il en reste plus d’une, il faut poursuivre la réflexion afin de
découvrir celle qui présente le plus d’avantages et qui est la plus susceptible de sa-
tisfaire les attentes des membres concernant le projet ou la réussite de celui-ci.

Il est toujours bon de conserver au moins deux solutions pour
avoir la possibilité de réagir en cas de pépin ou s’il y a remise
en question de la solution retenue. Dans cette optique, Michel,
Laura, Louis et Léa peuvent convenir de se rencontrer le mar-
di midi à la cafétéria, puisque personne n’a de cours cette
journée-là. Ils pourraient aussi retenir l’idée de travailler à
la bibliothèque si les gens à la cafétéria sont trop bruyants et
qu’ils les empêchent de progresser dans leur tâche.

La combinaison de solutions se révèle aussi intéressante, car elle
offre souvent une résolution gagnant-gagnant (voir le chapitre 11).
Michel, Laura, Louis et Léa conviennent nalement de se rencon-
trer un vendredi dans un restaurant an de tisser des liens avant le
travail et, par la suite, tous les mardis à l’heure du dîner à la café-
téria (en ayant aussi la possibilité de travailler à la bibliothèque).
Une fois que leur problématique et leurs hypothèses de recherche
seront bien dénies, ils pourront se partager le travail à réaliser
individuellement.

12.4.5 Phase 5 : mettre la solution
en application et agir

Il est temps d’appliquer la solution retenue pour résoudre le pro-
blème. Il faut, à cette étape, déterminer les tâches et responsabilités
de chacun ainsi que les ressources nécessaires et prévoir différents
mécanismes pour réagir aux situations d’urgence pouvant survenir67.

Pour la bonne marche des opérations, il faut établir le plan d’action et l’appliquer rigou-
reusement. Qui fera quoi ? Quel matériel sera nécessaire ? C’est également le moment de se
xer des échéanciers qui sont essentiels à la réalisation de la tâche dans le délai préétabli.
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12.4.6 Phase 6 : faire le suivi des actions
Il convient de s’assurer de l’efcacité de la démarche choisie et d’en évaluer les effets.
Le suivi des actions consiste donc à évaluer l’impact des différentes démarches et à en
valider l’efcacité.

Si Michel, Laura, Louis et Léa s’aperçoivent qu’ils n’ont pu se rencontrer deux mardis
consécutifs, vaudrait-il mieux réévaluer la solution retenue ? Répond-elle vraiment aux
besoins de chacun des membres ? Y a-t-il de l’information qui a été négligée au départ ?
Un tel questionnement pourrait par exemple conduire les partenaires à simplement
changer les heures de leurs rencontres.

Si la solution se révèle inappropriée, le groupe devra reprendre le processus et revoir
son approche. De nouveaux problèmes peuvent aussi survenir ; dans ce cas, un suivi
adéquat et périodique permettra de les résoudre plus efcacement.

Le tableau 12.2 résume les six phases de la résolution de problèmes.

TABLEAU 12.2 Les phases de la résolution de problèmes

Phases Tâches

1. Dénir des objectifs
clairs et réalistes.

• Déterminer les objectifs du groupe.

• Déterminer les objectifs individuels.

2. Évaluer le problème. • Analyser le problème à l’aide d’une question claire.

• Relever les aspects importants du problème.

3. Rechercher et
analyser des
solutions.

• Envisager, en faisant une séance de remue-méninges,
toutes les solutions possibles, sans les critiquer ou les
rejeter.

• Analyser les solutions :

– en recueillant l’information pertinente ;

– en établissant les critères à prendre en compte dans
l’analyse des solutions ;

– en relevant les points négatifs et positifs des différentes
solutions.

4. Choisir des solutions. • Rechercher les meilleures solutions possible.

• Sélectionner des solutions.

5. Mettre la solution en
application et agir.

• Déterminer les tâches et les responsabilités individuelles.

• Déterminer les ressources nécessaires.

• Prévoir des solutions de rechange.

6. Faire le suivi des
actions.

• Suivre les progrès.

• Valider l’efcacité de la démarche.

12.5 LES TYPES DE PRISE DE DÉCISION
Plusieurs formes de processus décisionnels peuvent s’appliquer aux groupes. Les pages
qui suivent présentent les principaux types de prise de décision élaborés par les spécia-
listes de la dynamique de groupes, David W. Johnson et Frank P. Johnson68 : la décision
imposée par le pouvoir de la majorité ; la décision imposée par le leader ou l’autorité
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sans discussion ; la décision imposée par le leader ou l’autorité après discussion ; la
décision adoptée selon l’avis d’un expert ou d’un spécialiste ; la décision adoptée par
une minorité et enn la décision prise par consensus. Vous verrez que chacun com
porte des avantages et des inconvénients.

12.5.1 La décision imposée par le pouvoir
de la majorité

Dans les sociétés où la démocratie prévaut, les membres d’un groupe ont tendance à
penser que la voie à suivre consiste à adopter la position de la majorité, peu importe
les compétences de celleci69 ou les intérêts qu’elle défend. Ce processus démocratique
respecte habituellement l’opinion d’un grand nombre de personnes et il est écono
mique en termes de temps70. Il est, par contre, opportun de se questionner lorsque
l’écart entre la majorité et la minorité est très mince.

Dans une telle situation, il y a une proportion assez considérable de la population
qui est alors insatisfaite de la décision. On n’a qu’à penser au référendum de 1995 au
Québec, alors que 50,6 % des électeurs choisissaient de demeurer dans la Confédération
canadienne contre 49,4 % qui disaient oui à l’indépendance du Québec71.

Les Écossais ont également vécu une situation semblable au mois de septembre 2014
lorsque la majorité d’entre eux ont voté « non » à la question « Estce que l’Écosse devrait
être un pays indépendant », manifestant ainsi leur préférence à maintenir leur union
avec le RoyaumeUni72. Dès le lendemain, des affrontements sont survenus entre des
partisans de l’union et des indépendantistes. Nous pouvions lire dans les journaux que
les deux groupes ont entonné des chants patriotiques, se sont crié des insultes, avant
d’en venir aux poings et de lancer des fusées éclairantes73.

Manifestement, on peut observer que le pouvoir de la majorité peut laisser un grand
nombre de personnes insatisfaites ou déçues. On assiste alors à des divisions et à
l’émergence de sousgroupes qui s’opposent l’un à l’autre74.

12.5.2 La décision imposée par le leader
ou l’autorité sans discussion

Des décisions sont parfois imposées par un leader ou une autorité en place. De par
sa position, le leader prescrit un mode de fonctionnement. Par exemple, le patron
d’une entreprise décidera des horaires de ses employés ou un enseignant détermi
nera les dates de remise des travaux.

Une décision imposée par une personne en position d’autorité a le mérite de faire gagner
du temps comparativement au processus décisionnel de groupe, qui peut représenter
une tâche longue et fastidieuse. Toutefois, beaucoup de personnes se sentent opprimées
lorsqu’un leader adopte un style autoritaire et qu’il ne consulte pas les membres de son
entreprise ou de son organisation avant de prendre une décision.

12.5.3 La décision imposée par le leader
ou l’autorité après discussion

Dans cette prise de décision, le leader a le dernier mot, mais il utilise un style démo
cratique et sollicite l’avis des membres du groupe, ce qui leur procure un plus fort
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sentiment d’engagement. Néanmoins, les participants risquent de se sentir brimés en
raison du non-respect de leurs idées, particulièrement si leurs propositions ne sont pas
retenues par le leader après discussion75.

12.5.4 La décision adoptée selon l’avis
d’un expert ou d’un spécialiste

Le membre du groupe qui possède la plus grande expertise sur une
question sera parfois désigné pour choisir une solution. Par exemple,
si un randonneur se blesse lors d’une excursion en montagne, ce
sont les recommandations d’une personne ayant des connaissances
médicales qui détermineront ce qu’il faut faire.

Dans certains cas, il est toutefois difcile d’établir qui possède la
plus grande expertise sur une question. De plus, il est possible que
la personne qui détient le pouvoir surestime son expertise et donne
des ordres aux autres membres du groupe. Ceux-ci pourront y voir
une injustice et feront preuve de méance ou n’appuieront pas les
décisions prises.

12.5.5 La décision adoptée par une minorité
Il arrive que les décisions ne relèvent que de quelques personnes dans un groupe.
Ces dernières peuvent avoir été nommées ou désignées par les autres participants
pour former un sous-groupe chargé de résoudre les problèmes dans un domaine en
particulier.

Par exemple, dans la plupart des grandes entreprises, il existe des comités de santé et
de sécurité au travail, des comités syndicaux, etc., spécialisés dans un domaine ; ces
sous-groupes sont donc à même d’étudier une question plus en profondeur. Cette façon
de faire, en permettant de répartir les problèmes, fait gagner du temps. Toutefois, plus
un problème est important et affecte directement le groupe, plus les membres voudront
participer au processus décisionnel.

12.5.6 La décision prise par consensus
On parle de consensus lorsque tout le monde est en accord avec une décision. Ce
processus décisionnel présente plusieurs avantages puisque la participation de tous
les membres renforce leur engagement dans le groupe et la qualité des décisions. Par
contre, ce processus est souvent long et fastidieux. Le consensus parfait s’établit lorsque
tout le monde s’entend totalement sur une question ; dans la réalité, ces situations sont
rares, particulièrement dans les plus grands groupes. Trop de facteurs, tels que les
objectifs, les valeurs, les émotions et les intérêts personnels, empêchent l’unanimité. Le
terme « consensus » doit donc inclure la notion de compromis.

Lorsque des membres font quelques concessions, le consensus ne signie plus forcé-
ment que tous sont satisfaits du résultat, mais plutôt que tout le monde juge le résul-
tat acceptable et que la majorité est satisfaite. Le consensus reste tout de même plus
qu’une décision adoptée par une majorité, puisqu’il exige l’apport de plusieurs opinions
différentes et leur adaptation progressive, jusqu’à ce qu’une solution satisfaisant le plus
grand nombre de personnes puisse être dégagée76.

Merci, papa mais aujourd’hui, les
enfants ne veulent plus d’argent,
ils veulent du leadership !
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David et Frank Johnson ont établi des liens entre le type de prise de décision (com-
portant le temps requis pour prendre une décision et l’engagement des membres du
groupe) et la qualité décisionnelle. Selon leurs conclusions, la qualité d’une décision et
le temps requis pour y arriver varient en fonction du nombre de personnes impliquées
dans le type de prise de décision adopté : plus il y a de décideurs, plus le temps requis
pour prendre la décision est élevé et plus l’engagement des membres est solide ; inver-
sement, moins il y a de décideurs, plus la décision se prend rapidement et moins les
membres du groupe s’engagent !
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RÉCAPITULATION

1 Parmi ces exemples, lequel pourrions-nous
considérer comme en étant un de groupe ?

A) Je discute avec mon ami lors d’un souper
en tête à tête.

B) Je suis dans une le pour acheter un billet
pour un spectacle.

C) Je suis auditrice à une conférence.

D) Je discute avec quatre étudiants de ma
classe, lors d’un atelier, dans le but de rem-
porter le concours lancé par le professeur.

2 Lequel, parmi les exemples suivants, constitue
une norme ofcieuse ?

A) Comme précisé dans le plan de cours, le travail
de session est à remettre au prochain cours.

B) Il est interdit de consommer de l’alcool dans
les lieux publics.

C) Il faut attendre son tour avant de monter
dans l’autobus.

D) On doit porter l’uniforme dès que commence
notre quart de travail.

3 Le fait de rire de la proposition d’un coéquipier
constitue un manquement .

A) aux normes de procédure

B) aux normes sociales

C) aux normes relatives à la tâche

D) aux types de pouvoir

4 Qui suis-je ? Au sein du groupe, mon rôle consiste
à régler les conits qui pourraient survenir.

A) Le rôle lié à la production

B) La fonction facilitation des rôles liés à l’en-
tretien des relations entre les membres

C) La fonction régulation des rôles liés à l’entre-
tien des relations entre les membres

D) Le rôle d’amuseur

5 Quel style de leadership une personne exerce-
t-elle lorsqu’elle prend une décision sans avoir
préalablement consulté ses membres ?

A) Le style autoritaire

B) Le style démocratique

C) Le style « laisser-faire »

D) Le style participatif

6 Quel style de leadership peut engendrer un
manque d’organisation ou un manque d’effort
de la part de membres du groupe ?

A) Le style autoritaire

B) Le style démocratique

C) Le style « laisser-faire »

D) Le style participatif

7 Quel pouvoir une personne utilise-t-elle lorsqu’elle
promet de l’argent en échange d’un vote ?

A) Le pouvoir rémunérateur

B) Le pouvoir coercitif

C) Le pouvoir de référence

D) Le pouvoir légitime

8 An de réaliser votre travail d’équipe, vous
décidez de diviser les tâches. Émilie se pro-
pose pour effectuer la correction du français
puisqu’elle est tutrice au centre d’aide. Personne
ne conteste. En raison de quel type de pouvoir
les membres sont-ils tous d’accord ?

A) Le pouvoir coercitif

B) Le pouvoir du spécialiste

C) Le pouvoir de référence

D) Le pouvoir légitime

9 Lors d’une soirée entre amis, vous devez
choisir le lm que vous visionnerez. Le lm
d’action remporte trois votes alors que le lm
romantique n’en récolte que deux. Vous regar-
derez donc le lm d’action.

A) La décision a été imposée par le pouvoir
de la majorité.

B) La décision a été imposée par le leader ou
l’autorité après discussion.

C) La décision a été adoptée par une minorité.

D) La décision a été prise par consensus.

10 Une entreprise décide de mettre sur pied un
comité pour trouver des solutions à un pro-
blème. Les solutions apportées par ce comité
seront automatiquement adoptées. Cela signi-
fie que la décision sera .

A) imposée par le leader ou l’autorité après
discussion

B) adoptée selon l’avis d’un expert ou
d’un spécialiste

C) adoptée par une minorité

D) prise par consensus

Pour les réponses, voir le corrigé
à la n du manuel.
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agrégat (307)

approche situationnelle (311)

cohésion (316)

conformisme (314)

coopération (317)

groupe (306)

leader (309)

leader en titre (312)

leadership (309)

leadership autoritaire (310)

leadership démocratique (310)

leadership « laisser-faire » (311)

norme (307)

norme ofcielle (307)

norme ofcieuse (307)

pouvoir coercitif (313)

pouvoir de l’information (313)

pouvoir de référence (313)

pouvoir du spécialiste (313)

pouvoir légitime (314)

pouvoir rémunérateur (313)

remue-méninges (315)

rôle (308)

rôle d’amuseur (309)

rôle dysfonctionnel (309)

rôle fonctionnel (308)

rôle lié à l’entretien
des relations (308)

rôle lié à la production (308)

MOTS CLÉS

12.1 Dénir le groupe

Chacun de nous fait partie d’une multitude de
groupes qui ont leurs propres caractéristiques aux-
quelles il faut s’adapter. Le groupe se dénit comme
un ensemble de personnes en nombre limité, qui se
réunissent et interagissent pendant un temps déter-
miné, en vue d’atteindre des objectifs communs.

12.2 Les caractéristiques d’un groupe

An de connaître les comportements à adopter au
sein d’un groupe, les membres établissent des normes
sociales, des normes de procédure et des normes rela-
tives à la tâche qui sont ofcielles ou ofcieuses. Pour
faire progresser une tâche, les membres d’un groupe
peuvent adopter des rôles fonctionnels liés à la pro-
duction, à l’entretien des relations ou à l’amusement.

12.3 Le fonctionnement d’un groupe

Le leadership est la capacité d’inuencer le compor-
tement des autres dans un groupe. On distingue trois
styles de leadership, soit autoritaire, démocratique et
« laisser-faire ». Le leadership à adopter dépend des
situations et des gens qui forment le groupe. L’exer-
cice du leadership fait appel à différentes habiletés
qui manquent parfois à certains leaders en titre et qui
ont pour cette raison du mal à inuencer les autres.
Le leadership s’exerce également par différents pou-
voirs : rémunérateur, coercitif, du spécialiste, de l’in-
formation, de référence et légitime.

Plusieurs situations peuvent nuire à l’efcacité des
groupes : le conformisme de certains membres du
groupe, le fait que des participants ne prennent pas

l’activité au sérieux ou adoptent des comportements
inappropriés (comme l’arrogance ou le non-respect
des autres membres), la domination par une mino-
rité et, nalement, l’incompatibilité entre certains
membres du groupe.

À l’inverse, certains principes comme la cohésion,
le respect mutuel, la coopération et la participation
de tous peuvent contribuer au bon fonctionnement
du groupe. Une équipe de travail efcace offre plu-
sieurs avantages : une quantité plus importante de
ressources disponibles ainsi qu’une plus grande
conance et un engagement plus profond de ses
membres.

12.4 La démarche de résolution de problèmes

Dans le but de déterminer la solution la plus efcace à
appliquer, il est utile de suivre une démarche claire de
résolution de problèmes. Elle s’effectue en six phases :
la dénition d’objectifs clairs, l’évaluation du pro-
blème, la recherche et l’analyse des solutions, le choix
des solutions, la mise en œuvre de la solution et le
suivi des actions.

12.5 Les types de prise de décision

Une décision se prend de différentes façons : elle peut
être imposée par le pouvoir de la majorité ou par une
autorité sans ou après discussion, ou encore elle peut
être adoptée selon l’avis d’un spécialiste, par une
minorité ou par consensus.

RÉSUMÉ

Voir la fiche-résumé
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Les Choristes, réalisé par Christophe Barratier (2004).

En 1948, Clément Mathieu (Gérard Jugnot), professeur
de musique sans emploi, accepte un poste de surveil-
lant dans un internat de rééducation pour mineurs.
Le système répressif appliqué par le directeur Rachin
(François Berléand) bouleverse Mathieu. En initiant
les enfants difciles à la musique et au chant cho-
ral, Mathieu parviendra à transformer leur quotidien.
L’histoire va être l’occasion de confronter deux visions
de cette école : le directeur qui veut de la discipline et
Mathieu qui cherche par la chorale à donner un but
aux enfants.

Toute la vérité, télésérie créée par Annie Piérard
et Bernard Dansereau (2010-2014).

Des procureurs de la couronne doivent défendre des
causes dans lesquelles les enjeux sont particulièrement
élevés. An d’y parvenir, ils doivent user de collabo-
ration et de stratagèmes judicieux. Dirigés par un lea-
der autoritaire, Dominique Lavergne (Maude Guérin),
rebaptisée Dominatrix, l’équipe d’avocats composée
de Brigitte (Hélène Florent), Marc (Denis Bouchard),
Maxime (Émile Proulx-Cloutier), Véronique (Julie Le
Breton) et Sylvain (Éric Bruneau) créeront des alliances
et une grande cohésion au sein de leur groupe.

The Landll Harmonic Orchestra, documentaire
en production.

Dans un bidonville installé sur un site d’enfouis-
sement à Ceutera, au Paraguay, des enfants et des
adolescents ont formé un orchestre avec des ins-
truments fabriqués à partir de matériaux recyclés,
sous l’impulsion de Favio Chavez, leur professeur.
Violons, violoncelles et flûtes ont été conçus à partir
de matériaux recyclés sur place par Favio et Nicolas,
un homme qui travaille depuis des années au tri et
au recyclage des déchets pour gagner sa vie. Ces
jeunes vouent à la musique une grande passion.
« Ma vie ne serait rien sans la musique », nous dit
une jeune violoniste de l’orchestre qui comprend
aujourd’hui 35 musiciens. L’école de musique de
Ceutera n’a pas de bâtiment propre, mais cela n’em-
pêche aucunement qu’on y enseigne la musique et
la façon de fabriquer des instruments recyclés à plus
de 200 enfants du bidonville. Une vidéo qui nous
montre une fascinante réalisation humaine.

Le Glee Club, télésérie créée par Ian Brennan,
Brad Falchuk et Ryan Murphy (2009-).

Qu’est-ce qu’un Glee ? C’est historiquement un groupe
anglais de musiciens ambulants. Mais c’est aussi le
titre et le thème d’une télésérie dans laquelle les
jeunes doivent travailler en groupe pour préparer leur
compétition. On peut y observer différents types de
personnalités : l’entraîneuse des meneuses de claques
qui utilise un pouvoir coercitif ; le directeur du club
qui est un leader laisser-faire. Et sans oublier les
élèves qui ne manquent pas de personnalité : footbal-
leurs, handicapés, intellos, homosexuels, meneuses
de claques, etc. Tout ce petit monde va tenter de
cohabiter tant bien que mal an de ramener le Glee
Club au prestigieux rang qu’il tenait bien des années
auparavant.

Jeux

Cranium, Hasbro.

Que vous soyez aspirant comédien, artiste en herbe,
amateur de mots croisés ou rat de bibliothèque,
Cranium vous donnera une occasion de briller. À
chaque tour, les membres d’une équipe doivent unir
leurs efforts, leur matière grise et leurs talents an
d’avancer sur la planchette de jeu. La première équipe
à atteindre le Cranium central remporte la partie.

AUTRES RESSOURCES



VRAI OU FAUX

Faites le test ! Dites si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux. Vériez vos réponses en repérant
les sections surlignées dans ce chapitre.

1 Parce que la personne qui requiert de l’aide n’est plus
maître de son destin, l’aidant doit la prendre en charge.

2 Dans le cadre d’une même rencontre, un professionnel
peut choisir entre l’attitude directive et l’attitude non
directive.

3 Un professionnel qui connaît bien ses propres forces
et faiblesses augmente ses chances de créer un bon
climat de conance avec ses clients ou ses patients.

4 Un silence ou un mouvement de tête peut remplacer
une intervention verbale.

5 Le titulaire d’un diplôme est forcément un bon aidant.

6 La relation d’aide est collaborative. Tant l’aidant que
l’aidé poursuivent un objectif commun : le mieux-être
de l’aidé.

7 Si une solution échoue, cela signie que le problème
ne peut pas être réglé.

8 Dans la pratique professionnelle, la condentialité
doit primer en toute circonstance.

VRAI OU FAUX
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D ans la vie de tous les jours, tout le monde est appelé à offrir son soutien : on
apprend qu’un proche a perdu son emploi, qu’il est atteint d’une maladie grave
ou qu’il vit une grande peine d’amour. Il faut toutefois reconnaître qu’on ne sait

pas toujours comment répondre aux besoins d’un ami ou d’un parent qui traverse un
mauvais moment. Si le problème dépasse nos connaissances, il est souvent plus appro-
prié de diriger la personne vers des services qui peuvent lui venir en aide, bien que
cela n’empêche pas qu’on puisse la soutenir moralement. Il existe en effet beaucoup de
nuances entre l’aide qu’on peut donner et celle d’un professionnel.

De nombreuses personnes, dans le cadre de leur travail, ont à entrer en relation d’aide,
qu’il s’agisse d’inrmières, de travailleurs sociaux, de préposés aux bénéciaires. Peut-
être avez-vous vous-même le désir de devenir psychologue, médecin, éducateur spé-
cialisé, enseignant… Et même si vos fonctions futures ne vous semblent pas axées
sur l’aide, sachez que les principes qui s’appliquent à la relation d’aide profession-
nelle vous seront utiles dans maints contextes, au travail avec vos collègues ou clients
comme dans votre vie sociale et de couple.

Ce chapitre explique les concepts de base de la relation d’aide et présente les principales
attitudes et habiletés personnelles et relationnelles à développer. Par la suite, nous exa-
minons les principales techniques de communication propres à ce type de relation, ainsi
que le processus qui l’encadre. Finalement, nous nous intéressons aux règles d’éthique
et aux aspects légaux de la relation d’aide.

13.1 UNE INTRODUCTION À LA RELATION D’AIDE
La relation d’aide a ses particularités, selon la position qu’on occupe par rapport à la
personne dans le besoin. Voyons d’abord les différentes facettes d’une telle interaction
dans un contexte professionnel, puis les techniques d’entretien et les étapes à franchir
pour établir un premier contact.

13.1.1 Une dénition de la relation d’aide
Même s’il existe de nombreuses dénitions et particularités selon les catégories de pro-
fessionnels, certains éléments de base sont présents dans toute relation d’aide.

Une relation d’aide suppose d’abord une interaction entre des individus. Selon les pro-
fessions, les termes « aidé », « client », « usager » et « patient » sont utilisés pour désigner
la personne qui reçoit l’aide de façon ponctuelle ou sur une période un peu plus longue.
L’objectif de la relation d’aide est d’engendrer un changement, que ce soit dans les pen-
sées, les émotions ou les comportements de la personne aidée, qui améliorera sa qualité
de vie. Voyons cela de plus près.

L’interaction, le premier élément de la dénition, fait référence à la relation entre un
professionnel et son client, par exemple, ou encore entre un professionnel et un groupe
de clients. Dans tous les contextes de relation d’aide, l’aidant se retrouve en situation
d’accompagnement. Son rôle prend plusieurs formes, comme nous le verrons plus loin.
L’aidant doit amener son client ou son patient à prendre conscience de ses besoins, à
mieux les dénir et l’orienter vers un changement. Il est important de comprendre que
l’aidant ne doit pas prendre en charge celui qu’il aide ni agir à sa place. Il doit le guider,
l’orienter, le soutenir tout au long du processus, en le laissant maître de son destin.

Le deuxième aspect important de la relation d’aide est l’objectif à atteindre, soit le chan-
gement. Celui-ci peut concerner des relations, des attitudes, des perceptions, des pensées
ou des croyances, des comportements, etc. La notion de changement implique forcément

Relation d’aide processus
interactionnel qui vise à créer un
changement dans les pensées, les
émotions ou les comportements
d’une personne dans le but de
mieux répondre à ses besoins.

1
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de l’innovation et de l’expérimentation. Que la
consultation soit volontaire ou non, la personne
qui requiert de l’aide est dans une situation où un
changement s’impose. L’amélioration de sa qua-
lité de vie passe par la satisfaction de ses besoins.
An de bien comprendre cette notion, vous pou-
vez vous référer à la pyramide des besoins éla-
borée par Abraham Maslow (voir la gure 1.1,
page 7). Cette classication des différents besoins
est tout à fait pertinente dans le processus d’une
relation d’aide. Elle sert d’outil pour amener l’indi-
vidu à dénir ses besoins, à cerner ceux qui ne
sont pas comblés ou encore pour déterminer si cer-
tains d’entre eux entrent en conit avec d’autres.
En relation d’aide, le but ultime est l’amélioration
de la condition générale de la personne.

Évidemment, les objectifs de la relation d’aide doivent être xés en fonction des besoins
particuliers de chaque client ou patient. Celui-ci sera par ailleurs appelé à jouer un rôle
actif dans la recherche de solutions et dans leur mise en application de façon à pouvoir
mettre à prot ses apprentissages dans son quotidien.

Terminons cette dénition de la relation d’aide en mentionnant quelques situations
qui ne constituent pas une relation d’aide. Ces distinctions vous permettront de
mieux cibler quelles sont les bonnes caractéristiques d’une telle relation en contexte
professionnel.

La relation d’aide ne doit pas être considérée comme une simple conversation ou dis-
cussion. Dans ce type d’échange, chacun donne ses opinions, ses points de vue, sans
objectif précis. La discussion peut comporter des arguments et susciter un affronte-
ment. Dans la relation d’aide, les personnes poursuivent un même objectif et colla-
borent pour l’atteindre. Même si cette relation peut engendrer des attitudes défensives
ou une confrontation, l’objectif de la satisfaction des besoins du client ou du patient est
mis de l’avant an de le faire progresser dans son cheminement.

La relation d’aide n’est pas non plus une entrevue journalistique ni un interrogatoire.
Dans le cas d’une entrevue journalistique, les informations recueillies sont destinées
à être transmises au grand public, l’idée étant de susciter son intérêt. Dans le cas
d’un interrogatoire, la personne se retrouve souvent en position d’infériorité ; elle est
bombardée de questions, subit des pressions ou est soumise à des questions pièges.
À l’opposé, dans une relation d’aide, l’individu doit se sentir à l’aise, compris et sou-
tenu dans sa démarche.

Enn, la relation d’aide n’a rien à voir avec une confession. Le client ou le patient
ne fait pas état de ses faiblesses pour ensuite en subir l’évaluation morale. Le rôle de
l’aidant est plutôt de faire évoluer la personne vers des comportements mieux adaptés1.

13.1.2 Les différents types d’entretiens
Comme nous l’avons souligné précédemment, plusieurs catégories de professionnels
entrent en contact avec des personnes en difculté. Il peut s’agir notamment de psycho-
logues, de travailleurs sociaux, de psychoéducateurs, d’éducateurs spécialisés, de méde-
cins, d’inrmiers ou d’intervenants en délinquance. La relation d’aide professionnelle
s’établit ainsi dans différents contextes – thérapeutique, d’éducation ou de soutien – et
est orientée en fonction d’objectifs qui leur sont propres.
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La relation d’aide peut se dérouler dans un contexte thérapeutique lorsque des chan-
gements sont souhaités dans la structure de la personnalité de l’individu. Dans un tel
cas, le professionnel guide son client ou son patient vers des changements pour que ce
dernier s’adapte mieux à sa réalité. Par exemple, un psychologue pourrait aider un père
à s’adapter après une séparation et à accepter la nouvelle situation de garde partagée
de ses enfants. La relation s’inscrit plutôt dans un contexte d’éducation quand l’aidé
doit corriger des comportements ou expérimenter de nouvelles solutions pour régler des
problèmes déterminés. Par exemple, un hygiéniste dentaire pourrait aider son client à
adopter de saines habitudes de vie an d’améliorer sa santé buccodentaire ou encore
un nutritionniste pourrait aider une personne à choisir des aliments plus sains dans
le but de perdre du poids. Finalement, la relation d’aide peut aussi prendre la forme
de soutien ponctuel lorsque la recherche d’une solution à un problème immédiat est
priorisée ; ce type d’intervention est généralement de courte durée. Par exemple, un
éducateur spécialisé pourrait aider un jeune à s’intégrer à l’école au milieu de l’année
scolaire après un accident qui l’aurait handicapé durant plusieurs mois.

Il existe donc divers types d’entretiens qui sont menés an d’atteindre ces objectifs d’ordre
thérapeutique, d’éducation ou de soutien. Les entretiens seront ainsi plus ou moins struc-
turés et directifs, selon les catégories de professionnels et les préférences de chacun.

Ainsi, dans l’entretien structuré (ou directif) le professionnel tente de régler directe-
ment le problème du client. Dans ce cas, l’accent est mis sur le problème à résoudre
et le professionnel agit à titre d’expert dans la démarche. Ainsi, il peut diagnostiquer
un problème et le traiter, ou encore viser un but précis2, comme aider une personne à
vaincre une phobie des araignées. Cette approche directive ne signie pas que le client
ou le patient est passif. Celui-ci participe au processus qui est dirigé par le professionnel.

À l’autre extrême se trouve l’entretien non directif, qui est centré sur l’aidé. Ce der-
nier requiert l’aide d’un professionnel, certes, mais demeure responsable et autonome
dans sa résolution de problèmes. Ainsi, il acquiert une plus grande indépendance
psychologique en choisissant lui-même l’objectif du processus d’aide3. De son côté,
le professionnel joue le rôle de facilitateur en s’intéressant à la personne en difculté
et en la guidant dans sa démarche. Il peut évidemment poser des questions, notam-
ment pour l’amener à s’exprimer davantage ou discuter d’un sujet précis. Il maintient
une attitude d’écoute et de non-jugement. Pensons, par exemple, à une personne
qui éprouve des difcultés à s’engager dans son couple et qui aimerait améliorer la
qualité de ses relations interpersonnelles. Le professionnel la guidera alors dans sa
démarche.

Bien évidemment, chaque professionnel, selon l’approche préconisée, utilisera le type
d’entretien qui lui convient. De plus, il aura à s’adapter aux gens qui requièrent son
aide dans le but de mieux répondre à leurs besoins. Au cours d’une même rencontre, le
professionnel peut, à certains moments, adopter une attitude directive et, par la suite,
une attitude non directive, ou encore alterner les deux types d’entretiens.

13.1.3 Les étapes de l’entretien
Avant de rencontrer une personne qui requiert son aide, le professionnel doit se pré-
parer. Cela peut consister à consulter le dossier médical de l’aidé, son dossier psycho-
logique ou à soumettre l’individu à des tests préalables. Le professionnel prépare tout
ce dont il a besoin pour mener à terme ce premier entretien, sans négliger l’impor-
tance de l’environnement. Idéalement, la rencontre devrait se dérouler dans un endroit
calme, propice à la détente et sans source de distraction. Pour favoriser la concentra-
tion, le professionnel devrait aussi veiller à éviter les interruptions pendant l’entretien.

Entretien structuré (ou
directif) type d’entretien dans
lequel le professionnel dirige le
processus d’aide vers la résolution
du problème du client ou du
patient.

Entretien non directif type
d’entretien centré sur l’autonomie
et la responsabilité du client ou
du patient dans sa résolution de
problèmes ; le professionnel joue
alors le rôle de facilitateur.

2
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L’entretien débute par la prise de contact. Cette entrée en matière correspond aux
premières minutes : le professionnel se présente et explique son rôle en cherchant à
créer un climat de conance. Il est important de souligner que l’aidé, avant même son
arrivée, a souvent des attentes par rapport au professionnel et qu’il s’est déjà imaginé
cette rencontre. Ces attentes peuvent découler d’une conversation téléphonique préa-
lable ou encore d’idées préconçues sur la profession de l’aidant.

An de diminuer les appréhensions ou les inquiétudes lors d’un premier contact, l’ai-
dant doit adopter une attitude calme et détendue et inviter doucement le client ou le
patient à s’installer. Quelques minutes après le début de la rencontre, l’aidant et l’aidé
sont en mesure d’établir ce sur quoi portera l’entretien. Le processus de collaboration
peut alors s’amorcer. Vous connaissez sans doute l’importance de la première impres-
sion dans toute relation interpersonnelle. Dans le cadre d’une relation d’aide, ces pre-
mières minutes se révèlent déterminantes dans l’établissement du lien de conance,
notion qui sera abordée en détail un peu plus loin dans ce chapitre.

La seconde phase de l’entretien représente le corps de la séance durant laquelle une
alliance se crée. Selon les professionnels, une approche plus ou moins directive sera
envisagée, une fois de plus en fonction de la personnalité de l’aidé et des préférences
de l’aidant. Dans tous les cas, ce dernier doit adopter une attitude facilitante qui amè-
nera la personne à s’exprimer. Tout au long de l’entretien, le professionnel doit aussi
tenir compte du temps alloué an de pouvoir mettre un terme à la séance de façon
adéquate.

L’entretien se termine lorsque l’objectif de la rencontre est atteint, ou quand le temps
alloué est échu. La conclusion de l’entretien est une étape importante qu’il ne faut sur-
tout pas négliger. Ce n’est pas le moment d’amener de
nouveaux éléments, bien au contraire. Il convient alors
de résumer la rencontre, en vériant son utilité auprès de
l’aidé ou en l’invitant à poser des questions ou à formu-
ler des commentaires. Finalement, s’il y a lieu, la pro-
chaine rencontre est xée.

Ces étapes devraient idéalement faire partie de tout entre-
tien, même si dans les faits, une rencontre ne se déroule
jamais entièrement de la façon prévue. Une bonne pré-
paration permet ainsi de s’adapter correctement si un
problème se pose. Ces étapes revêtent toutefois une
importance encore plus grande dans le cadre d’une pre-
mière rencontre, puisque c’est alors que s’établit le lien
qui assurera la progression du processus d’aide.

13.2 LES ATTITUDES ET LES HABILETÉS
EN RELATION D’AIDE

Même si le travail auquel vous vous destinez n’est pas centré sur la relation d’aide, les
habiletés et attitudes décrites dans cette section sauront vous être utiles. Dans l’exercice
de vos fonctions, vous aurez en effet à vivre une multitude de situations et à intera-
gir de la meilleure façon qui soit. Cela sous-entend évidemment de tenir compte de vos
collègues, de faire preuve d’écoute et de savoir communiquer efcacement.

Il va sans dire que ces aptitudes prennent une tout autre dimension si vous avez choisi
une profession qui vous fera intervenir auprès des jeunes ou des personnes âgées, entre
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autres exemples. En tant qu’aidant, vous serez alors appelé à travailler auprès de gens
ayant des besoins particuliers. Pour ce faire, il est primordial de développer certaines
attitudes et habiletés personnelles et relationnelles, en plus de maîtriser les techniques
de communication qui font partie intégrante de toute relation d’aide.

13.2.1 Sur le plan personnel
Parmi toutes les aptitudes et habiletés personnelles qui favorisent une communication ef-
cace, trois sont considérées comme essentielles pour quiconque veut s’engager dans une
relation d’aide. Il s’agit de la connaissance de soi, de la disponibilité et de l’intentionnalité.

La connaissance de soi
La connaissance de soi est fondamentale dans le processus de la relation d’aide. Il
importe en effet que l’aidant cerne ses propres forces et faiblesses pour être en mesure
de mieux se comprendre et ainsi de mieux comprendre et soutenir l’autre. Bien se
connaître et s’accepter avec ses forces et ses fragilités permet aussi à l’aidant de ne pas
se sentir menacé par des aspects que pourrait faire ressortir la relation d’aide4.

La connaissance de soi a pour but de découvrir son propre fonctionnement
an de s’améliorer en tant qu’individu et en tant qu’aidant. Le travail vers
une meilleure connaissance de soi vise trois objectifs. Premièrement, elle
favorise un engagement efcace dans une relation, l’aidant étant alors
bien conscient de ses attitudes, sentiments et opinions. Deuxièmement,
elle permet à ce dernier de mettre de côté son propre fonctionnement au
prot de l’autre. Troisièmement, elle l’amène à éviter quelques obstacles
dans la relation d’aide, comme le fait de projeter sur l’autre ses propres
difcultés ou désirs5. La notion de concept de soi a d’ailleurs été abordée
dans le chapitre 2.

Vous cachez-vous derrière un masque ?
Afin de mieux comprendre en quoi consiste la connaissance de soi, répondez aux questions
suivantes.

1 Avez-vous l’impression de bien vous connaître ? Quels sont vos deux principales qua-
lités et vos deux principaux défauts ?

2 Connaissez-vous autant vos forces que vos faiblesses ? Les acceptez-vous autant ?

3 Vous arrive-t-il de vous cacher derrière un « masque » ? de cacher vos faiblesses pour
ne pas vous montrer vulnérable ?

4 Adaptez-vous votre comportement en fonction de certaines situations ? Si oui, les-
quelles ?

5 Vos parents, amis et collègues vous définiraient-ils tous de la même façon ?

6 Dressez rapidement votre autoportrait en étant le plus réaliste possible. Commencez
par énumérer vos caractéristiques physiques, sensorielles et psychomotrices. Poursui-
vez avec vos caractéristiques intellectuelles, cognitives, socioaffectives, morales et
spirituelles. Finalement, faites une synthèse de vos forces et de vos faiblesses. Qu’en
concluez-vous ? Si vous faites lire cet autoportrait à l’un de vos amis, saura-t-il vous
reconnaître ?

INVITATION À L’INTROSPECTION

Connaissance de soi découverte
de son propre fonctionnement
qui permet de s’améliorer en tant
qu’individu et en tant qu’aidant.

Connais-toi toi-même.

Socrate, philosophe grec
« «
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Une bonne connaissance de soi se fera inévitablement sentir sur la relation d’aide en
donnant conance à l’aidé. Celui-ci se rendra compte que la personne qui le guide ne se
cache pas derrière un masque et qu’elle accepte tant ses propres forces que ses faiblesses.

On a beau savoir que la connaissance de soi est une condition de base à la relation
d’aide, il reste tout de même un point important à clarier : comment arriver à se
connaître soi-même ? Il existe trois phases distinctes de la connaissance de soi6. La
première, la phase d’exploration, consiste pour l’individu à dénir ses forces et ses fai-
blesses, son propre fonctionnement, les caractéristiques de sa personnalité, etc. Le fait
d’écrire ces informations aide souvent à dresser un portrait plus juste.

La deuxième phase est celle de la compréhension. Elle vise à établir des liens entre
les attitudes et les comportements de l’aidant, ses forces et ses faiblesses. Il s’agit en
quelque sorte de se demander : pourquoi ai-je agi ainsi ? Quel lien puis-je faire entre ce
comportement ou cette attitude et ma personnalité ?

Enn, la dernière phase de la connaissance de soi est celle de l’action, c’est-à-dire
de l’expérimentation de nouveaux comportements. Nous avons vu précédemment
qu’en établissant une relation d’aide, l’aidant cherche à susciter un changement dans
le comportement de l’autre. Il en va de même pour l’aidant dans le processus de la
connaissance de soi : en améliorant sa propre qualité de vie, il pourra, de ce fait, mieux
intervenir auprès de ses clients ou patients.

La disponibilité et l’intentionnalité
Pour pouvoir entrer en relation d’aide, il est essentiel que le professionnel fasse preuve
de disponibilité, c’est-à-dire qu’il soit capable d’ouverture envers l’autre7. Cette
ouverture est possible lorsque l’aidant est prêt à communiquer, sans attitude défensive
ni centration. Il est alors disponible, permettant ainsi à l’aidé de s’exprimer lorsqu’il
sera prêt.

De plus, l’aidant doit faire preuve d’intentionnalité ; il doit avoir le désir d’aller vers
l’aidé, de s’ouvrir à l’inconnu et d’aborder une nouvelle situation8. La disponibilité et
l’intentionnalité sont possibles grâce à une bonne connaissance de soi, tant sur le plan
personnel que sur le plan professionnel. Un aidant qui se connaît et s’accepte pourra
s’ouvrir à l’autre et aborder de façon positive l’inconnu.

13.2.2 Sur le plan relationnel
Vous avez certainement des habiletés qui vous permettent de venir en aide aux gens
de votre entourage. Peut-être même avez-vous naturellement des aptitudes en relation
d’aide. Or, si vous avez l’intention de travailler dans ce domaine, il importe de les
développer pour en faire des compétences professionnelles qui vous serviront à entrer
en relation et à atteindre des objectifs précis.

Le lien de conance
La création d’un lien de conance entre l’aidé et l’aidant est une condition essentielle
à l’établissement d’une alliance. Celle-ci est une forme de consentement mutuel : le
premier accepte de parler de ses difcultés et le second accepte de l’écouter et de réagir
au mieux de ses capacités. Il semble d’ailleurs que la qualité de cette alliance augmente
les chances que le processus mène à des résultats positifs9.

Cette alliance est créée par le soutien qu’apporte l’aidant à la personne dans le cadre de la
résolution de son problème. L’aidant peut donc, grâce à son ouverture, à son authenticité
et à son écoute, favoriser l’établissement du lien de conance et accroître l’investissement

3

dspblé attitude de l’aidant
reétant qu’il est centré sur l’aidé
et qu’il est prêt à s’ouvrir et à
communiquer avec lui.

ilé attitude de
l’aidant qui montre son désir
d’aller vers l’aidé, de s’ouvrir
à l’inconnu et d’aborder une
nouvelle situation.

L  cc condition
essentielle à l’alliance et qui
repose sur un consentement
mutuel entre l’aidé et l’aidant.
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personnel de l’aidé dans sa démarche thérapeutique. Cette condition essentielle permet à
l’aidé de cheminer vers un nouvel équilibre ou vers un changement dans sa vie.

L’immédiateté
L’immédiateté est l’attitude par laquelle l’aidant exprime qu’il prête toute son attention
à l’aidé et à son vécu. Il est alors non seulement présent physiquement, mais aussi men-
talement, à l’affût des propos de l’autre, de ses pensées et de ses sentiments10. Il tente
de comprendre ce qui se passe dans l’immédiat, en centrant toute son attention sur cet
instant. En s’engageant dans une telle relation, l’aidant ne veut pas tout contrôler ni
s’investir émotionnellement, mais il a le souci de saisir le point de vue de son interlo-
cuteur en demeurant réceptif à ce qu’il vit.

Pour avoir cette attitude, il est important de rester calme, de créer un climat de sécurité,
d’écouter et d’accepter l’autre dans sa diversité.

L’immédiateté
Afin de bien comprendre le concept d’immédiateté, répondez aux questions suivantes.

1 Considérez-vous généralement que vous avez une bonne écoute ?

2 Quelles sont les faiblesses de votre écoute ?

3 Vous est-il déjà arrivé d’avoir une mauvaise écoute parce que vous étiez préoccupé
par autre chose ? Si oui, donnez un exemple.

4 Comment pourriez-vous laisser de côté vos préoccupations personnelles afin d’en
arriver à l’immédiateté ? Quelles sont les stratégies que vous pourriez employer ?

INVITATION À L’INTROSPECTION

L’écoute
Dans le chapitre 7, nous avons présenté la dénition de l’écoute, les éléments du pro-
cessus d’écoute, les types de mauvaise écoute ainsi que les façons de mieux écouter
dans une perspective communicationnelle. Cependant, en relation d’aide, l’écoute se
distingue par certaines particularités.

Rappelons d’abord qu’il s’agit d’un processus actif durant lequel l’individu entend,
prête attention, comprend, répond et mémorise. En suivant ce processus, l’aidant
montre sa présence et son intérêt. Cela se traduit tant par son comportement verbal que
non verbal. Un silence ou encore un mouvement de la tête peut très bien remplacer une
intervention verbale, en invitant l’aidé à poursuivre sa réexion sans l’interrompre ou
sans briser le rythme de l’entretien.

L’écoute sous-entend aussi la compréhension du message de l’autre. En relation d’aide,
cela ne signie pas que l’aidant doit approuver le message, mais qu’il se doit de l’ac-
cueillir et d’essayer de le comprendre. La disponibilité dont nous avons parlé précédem-
ment est alors essentielle pour éviter que des préoccupations personnelles nuisent au
processus d’écoute et que le professionnel utilise de mauvais types d’écoute.

En relation d’aide, l’écoute demande également un effort particulier de compréhension,
non seulement du contenu informatif du message, mais aussi de son contenu émotif.
« Une véritable écoute exige la prise en considération de tous les moyens expressifs de
l’interlocuteur, y compris ce qui n’est pas dit11. » L’aidant doit tenter de comprendre ce
qui est dit, mais aussi ce qui est vécu, donc ce qui est sous-entendu.

Immédiateté attitude de l’aidant
montrant qu’il donne toute son
attention à l’aidé et à son vécu,
dans le moment présent.

4

La chose la plus importante
en communication, c’est
d’entendre ce qui n’est
pas dit.

Peter Ferdinand Drucker,
consultant en management

«
«
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L’empathie
Comme nous l’avons vu aux chapitres 1 et 3, l’empathie est la capacité d’une personne
de se mettre à la place d’une autre, de saisir son point de vue. En relation d’aide,
l’empathie est une attitude prioritaire qui suppose une sensibilité à l’émotion de l’autre.
Selon le psychologue d’approche humaniste Carl Rogers, « cela revient à expérimenter
temporairement l’existence de l’autre en la ressentant avec délicatesse sans poser de
jugement »12. Il est donc essentiel pour l’aidant de mettre en veilleuse sa propre réalité
pour voir la réalité telle qu’elle est perçue par l’autre personne. Pour ce faire, il doit
considérer les événements vécus par celle-ci, mais aussi – et surtout – les émotions que
ces événements suscitent chez l’aidé.

L’empathie exige de se mettre à la place d’une autre personne,
sans nécessairement adhérer à son point de vue. Cela implique
donc une absence de jugement de la part de l’aidant. Celui-ci doit
tenter de comprendre la réalité de l’aidé, telle qu’il la vit. Accepter
la diversité humaine est une condition essentielle pour arriver à se
montrer empathique.

Prenons, par exemple, une situation qui concerne la diversité
culturelle ou religieuse. Un aidant qui désapprouve personnelle-
ment un comportement de l’aidé, parce qu’il va à l’encontre de ses
convictions personnelles, pourrait avoir de la difculté à se mettre
à sa place. Il doit plutôt réprimer ses propres opinions an de
comprendre le point de vue de l’autre, sans le juger ni le dénigrer.
Il doit lui reconnaître le droit d’être différent de lui-même.

La compréhension empathique
La compréhension empathique exige non seulement l’écoute et l’empathie, mais
aussi l’expression de ces attitudes. De ce fait, la réponse empathique comprend
deux composantes. Tout d’abord, il faut que l’aidant tente de saisir le mieux pos-
sible ce qui est exprimé, car ses perceptions doivent être les plus dèles possible
à la réalité de l’aidé. Ensuite, il doit communiquer ses perceptions à l’aidé par son
attitude empathique. Ainsi, ce dernier se sent réellement compris et soutenu dans
sa démarche.

L’aidant doit non seulement écouter son client ou son patient, mais aussi son discours
intérieur et prêter attention à son propre comportement verbal et non verbal. Cela
l’amènera à comprendre ce qui se passe en lui, et ce faisant, il sera plus en mesure
d’offrir une réponse empathique à la personne avec qui il intervient. La compréhension
de ses propres émotions en tant qu’aidant favorise une expression plus authentique et
congruente de sa propre conscience.

En somme, la réponse empathique de l’aidant permet à l’aidé de progresser dans le
cadre du processus d’aide.

Le respect
Le respect est une valeur fondamentale dans toute relation d’aide. Bien que des règles
éthiques – qui seront abordées à la n du chapitre – régissent les comportements à
adopter, le respect doit dominer la relation.

Il s’exprime tout d’abord par un intérêt sincère porté au client ou au patient. Il faut
respecter son rythme, lui consacrer le temps et l’énergie nécessaires an de l’aider à for-
muler ses propos13. De plus, l’aidant montre son respect en se centrant sur les besoins
de la personne et non sur les siens.

Cmpéhs mphqu
manifestation de l’écoute et de
l’empathie de l’aidant par rapport
à la situation de l’aidé.

rspc valeur fondamentale
de la relation d’aide qui s’exprime
par un intérêt sincère à l’égard
du client ou du patient.
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Par ailleurs, l’acceptation du client ou du patient se reète dans la capacité de l’aidant
à le traiter comme son égal et à le considérer comme un être humain ayant, comme
tout le monde, des forces et des faiblesses. Cette acceptation permet de respecter le
cheminement de l’aidé, en lui accordant le droit d’exprimer librement ses pensées, ses
craintes ou ses désirs.

Le respect invite aussi à une attitude de non-jugement, c’est-à-dire que l’aidant ne
doit pas imposer ses idées ni interpréter les informations selon ses propres valeurs ou
pensées. Cette volonté de non-jugement permet à l’aidant de s’ouvrir aux expériences
et aux émotions vécues par l’autre personne. Ce faisant, il reconnaît la valeur et l’auto-
nomie de l’aidé en montrant qu’il croit en sa capacité de se développer adéquatement.

Le non-jugement
Répondez aux questions suivantes afin d’évaluer votre capacité de non-jugement.

1 Quelles sont les principales valeurs auxquelles vous croyez ?

2 Croyez-vous en la justice et en l’égalité ? au respect des libertés individuelles ?

3 Croyez-vous avoir des préjugés ? Si oui, quels sont-ils ?

4 Pensez-vous que chaque personne a le potentiel de se développer adéquatement ?

5 Selon vos limites personnelles, y a-t-il certains groupes de personnes avec lesquels
vous ne pourriez pas travailler sans les juger ? Si oui, lesquels et pourquoi ?

INVITATION À L’INTROSPECTION

Finalement, le respect et l’acceptation se concrétisent en une considération positive
de l’aidé, en reconnaissant ses forces de croissance et de développement14. Il importe de
se rappeler que la personne désire améliorer sa qualité de vie, malgré toutes ses résis-
tances. Le professionnel doit donc l’aider à comprendre ses résistances plutôt que de lui
donner directement des solutions. Cette approche permet d’atteindre l’objectif inhérent
à la relation d’aide, soit renforcer l’autonomie du client ou du patient. De plus, l’aidant
doit faciliter la communication en xant son attention sur l’individu qui vit une dif-
culté et non sur le problème en soi.

L’authenticité
Le rôle de l’aidant n’est pas toujours facile. En effet, celui-ci doit affronter nombre de dif-
cultés, dont les peurs et les résistances de l’aidé. À certains moments, il peut éprouver
un malaise par rapport aux propos ou aux agissements de son client ou de son patient.

Comment doit-il agir dans ce genre de situation ? Il doit faire preuve d’authenticité, s’ex-
primer naturellement et sans façade. L’authenticité se dénit comme la « correspondance
exacte entre ce qu’une personne pense ou ressent intérieurement et ce qu’elle commu-
nique ouvertement à une autre personne »15. L’aidant n’a pas à se montrer supérieur ou
expert dans tous les domaines. En étant authentique, il permet à la personne avec qui il
intervient de prendre conscience que tous les humains ont des forces et des faiblesses.
Cette authenticité favorise souvent l’établissement du lien de conance entre lui et l’aidé.

Les personnes authentiques sont en harmonie avec elles-mêmes et le manifestent par
une série d’attitudes et de comportements. L’aidant capable d’authenticité sait notam-
ment exprimer directement ce qu’il ressent sans dénaturer son message, tout en étant
spontané. Cependant, cela ne signie pas qu’il doit tout révéler à son client ou à son

Le bonheur, c’est lorsque
vos actes sont en accord
avec vos paroles.

Gandhi, politicien indien

«
«

Vidéo Le concept de soi
du Dr Roberto Gomez
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patient, bien au contraire ! Dans certaines situations, il est tout à fait
approprié que l’aidant ne dise pas directement ce qu’il pense ou ressent.
Par exemple, un travailleur social qui assiste à des réprimandes inadé-
quates d’un parent à l’égard d’un enfant pourrait demander au parent
comment il se sent par rapport à ses interventions, si celles-ci ont l’effet
escompté, s’il aimerait modier certaines pratiques, etc. En agissant
ainsi, le travailleur social ne dicte pas que le parent doit travailler sur
ses compétences parentales, mais intervient tout de même an d’amé-
liorer la situation et de demeurer authentique. Ce qui importe, c’est
qu’il soit honnête envers lui-même lorsqu’il s’exprime.

Finalement, en reconnaissant ses propres faiblesses et en admettant que personne n’est
infaillible, l’aidant montre qu’il accepte ses zones de vulnérabilité. Tout le monde a
des zones plus fragiles, plus sensibles. Ainsi, lorsque l’aidant admet ses faiblesses,
il devient beaucoup plus difcile pour l’aidé de s’en prendre à lui. Par exemple, si
l’aidant a une distraction momentanée, le simple fait d’en informer l’aidé lui permettra
de demeurer authentique.

L’ouverture de soi
Terminons les attitudes relationnelles par l’ouverture de soi. Il s’agit pour l’aidant de
communiquer des expériences personnelles vécues dans le passé ou encore des sen-
timents qu’il a déjà ressentis. Cela vise habituellement à montrer à la personne aidée
qu’elle n’est pas la seule dans cette situation et que d’autres ont surmonté les mêmes
difcultés. Cette approche peut donc l’amener à s’ouvrir à son tour et à accroître sa
conance par rapport à la situation qu’elle doit affronter.

Comme nous l’avons vu dans le chapitre 8, l’ouverture de soi est généralement réci-
proque : les deux personnes engagées dans la relation s’ouvrent l’une à l’autre. Dans
certaines situations de relation d’aide, l’ouverture de soi est fortement encouragée.
C’est le cas notamment chez les Alcooliques Anonymes, où cette attitude permet aux
participants de bénécier des expériences, des conseils et du soutien de leurs pairs.
Ainsi, tous les participants, de même que l’aidant ou l’animateur, peuvent exprimer
leurs expériences personnelles au prot des autres personnes.

Signalons cependant que des résultats d’études semblent contradictoires quant aux
conséquences de l’ouverture de soi de l’aidant dans le cadre d’une relation d’aide. Dans
certains cas, elle serait favorable au client ou au patient ; dans d’autres, elle lui serait
néfaste. En effet, certains prétendent que l’ouverture de soi de l’aidant peut amplier le
déséquilibre de l’aidé, notamment en alourdissant son fardeau ou en lui faisant prendre
conscience que l’aidant vit aussi des difcultés ponctuelles. Il pourra alors croire que ce
dernier, aux prises avec des difcultés personnelles, n’est pas en mesure de le soutenir.
De plus, l’ouverture de soi qui amène l’aidant à donner des exemples trop personnels
pourrait faire hésiter la personne à s’exprimer, de peur de le vexer.

Par conséquent, il importe que le professionnel cerne bien les situations et les relations
dans lesquelles il est pertinent de se révéler. Il doit avant tout rechercher l’équilibre entre
la chaleur humaine et la réserve personnelle.

13.2.3 Les techniques de communication
Outre les habiletés et attitudes qu’il lui faut développer pour interagir correctement
avec les personnes en difculté, l’aidant doit recourir aux techniques de communica-
tion appropriées an que le processus puisse évoluer dans la bonne direction. Pour
atteindre l’objectif de la relation d’aide, l’aidant doit non seulement être compétent,
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mais aussi chercher constamment à s’améliorer. Il ne suft pas d’avoir un diplôme
pour se révéler un bon aidant. Tout professionnel dans le domaine doit perfectionner
ses techniques de communication au l des entretiens, an de devenir plus compé-
tent. Ces techni ques concernent tant la communication verbale que la communication
non verbale.

Les techniques de communication verbale
Si les techniques présentées ci-dessous font partie des outils que doivent développer les
professionnels en relation d’aide, certaines d’entre elles peuvent par ailleurs se révéler
fort utiles pour quiconque cherche à communiquer efcacement.

L’interrogation Vous avez vu dans le chapitre consacré à l’écoute que l’inter rogation
est utile pour comprendre les pensées ou les sentiments d’un individu, ou encore
obtenir des détails sur une situation ou un événement. Les professionnels de la rela-
tion d’aide recourent souvent aux questions pour amener la personne à s’exprimer et
à se découvrir. L’interrogation peut prendre trois formes : la clarication, l’élucidation
et la focalisation.

La clarication est une demande d’éclaircissement de la part de l’aidant16. Celui-
ci pose une question sincère an de mieux comprendre les propos de l’aidé. Par
exemple, un professionnel pourrait demander, après avoir écouté la personne lui
expliquer qu’elle vient d’être congédiée, « Quelle émotion avez-vous éprouvée sur
le coup ? »

L’élucidation, quant à elle, « vise à relever des sentiments et des attitudes qui ne
découlent pas des paroles du sujet, mais qui peuvent raisonnablement être déduits
de la communication ou de son contexte »17. Lors de la communication, l’aidant
s’efforce d’écouter les propos de l’autre et il les interprète. Il doit notamment valider
les interprétations qu’il fait des émotions éprouvées par son client ou son patient
en posant des questions. Par exemple, il pourrait lui demander si c’était bien de
la colère qu’il ressentait au moment où il a appris que sa sœur était atteinte d’une
maladie grave.

Enn, par la focalisation, l’aidant se concentre sur un point précis d’une situation
ou d’un événement abordé par l’aidé18. Il tente ainsi de le comprendre tout en l’invi-
tant à se questionner et à cerner ses émotions pour qu’il en devienne plus conscient.
Cette focalisation peut s’effectuer par un contact visuel soutenu, qui amène la per-
sonne à s’exprimer davantage, et aussi en lui posant des questions sur un point
précis du discours ou en mettant l’accent sur un élément par une répétition. La foca-
lisation a pour objectif de stimuler le processus exploratoire et de faciliter la réso-
lution de problèmes. Par exemple, l’aidant pourrait stimuler la réexion de l’aidé
en lui demandant : «Pouvez-vous essayer de dire ou d’imaginer à qui s’adresse votre
colère ? Qu’avez-vous envie de dire à cette personne ? Si elle était là, avec nous, que
lui diriez-vous ?19 »

Le reet Dans une relation d’aide, il est très important que le professionnel montre
au client ou au patient qu’il est écouté, compris et soutenu. Pour ce faire, l’aidant a la
possibilité de recourir à plusieurs techniques de communication, dont le reet.

Le reet est un processus sélectif par lequel l’aidant fait ressortir un élément central
du discours de l’aidé. Généralement, il s’agit d’une émotion qui n’a pas nécessaire-
ment été nommée par ce dernier, mais que l’aidant déduit de ses propos. Celui-ci
utilisera alors le reet pour faire prendre conscience à la personne de l’émotion
ressentie.

5

Vidéo Une conversation entre

Damien et Chris

Clarication demande d’éclair-
cissement de la part de l’aidant
par rapport au discours de l’aidé.

Élucidation validation des dé-
ductions ou interprétations que
fait l’aidant à partir des propos
de l’aidé.

Focalisation centration de
l’aidant sur un point précis
du discours de l’aidé.

Reet intervention verbale de
l’aidant par laquelle il fait ressortir
un élément central du discours de
l’aidé sans qu’il ait été clairement
nommé.
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Les techniques de communication
verbale en relation d’aide
Voici une situation dans laquelle une femme, Sophie, se confie
à un professionnel en relation d’aide. Elle éprouve des difficul-
tés relationnelles avec son conjoint et se dispute régulière-
ment avec lui.

Sophie : Hier, nous nous sommes encore chicanés à propos de
l’entretien de la maison. Je fais tout toute seule.

L’aidant : Vous avez l’impression que tout repose sur vos
épaules. (Reformulation des propos de Sophie.)

Sophie : Oui, vraiment. J’ai l’impression de ne jamais pouvoir
compter sur lui. (L’aidant soutient le regard de Sophie afin de
l’inviter à poursuivre.)

Sophie : Il ne fait pas le ménage, ni le lavage, ni les repas, ni
la vaisselle… Je suis la seule à travailler pour entretenir cette
maison. Et pourtant, nous avons tous les deux un emploi très
exigeant. Ce serait un minimum qu’il m’aide avec les nom-
breuses tâches domestiques.

L’aidant : Vous vous sentez épuisée, fatiguée de tout mener
de front. (Reflet de l’aidant qui fait ressortir l’épuisement de
Sophie, sans que celle-ci l’ait nécessairement nommé.)

Sophie : Exactement. J’ai toujours l’impression de courir,
de manquer de temps. Je suis toujours fatiguée et je ne
prends jamais de temps pour moi. Je crois qu’il ne pense ja-
mais à moi.

L’aidant : Jamais ? (Interrogation de l’aidant qui consiste en
une focalisation.)

Sophie : Hum… pas jamais, non… Mais disons qu’il ne
semble pas se rendre compte que j’en fais beaucoup et que
j’aurais besoin d’aide. Nous devrions partager les tâches de
manière plus équitable. Peut-être que je devrais lui montrer
tout ce que je fais pour lui faire prendre conscience de l’am-
pleur de ma tâche.

(Ici, en effectuant une répétition, l’aidant a mené Sophie vers
une prise de conscience et une vision plus réaliste de la situa-
tion. Cela a permis à Sophie d’en arriver à une piste de
solution.)

APPLICATION

Le reet permet à l’aidé de clarier ses émotions, de les exprimer en des termes adé-
quats et de se centrer sur l’impact de la situation sur le plan émotif. Dans certains cas, il
peut aussi créer un état de déséquilibre. En effet, un client ou un patient peut très bien
relater une situation vécue sans même soupçonner l’émotion qu’elle suscite. Le reet
de l’aidant entraîne alors un déséquilibre qui est susceptible de mener à une explora-
tion plus poussée de toutes les facettes de la situation. Ainsi, une personne explique un
conit vécu avec un ami, sans même se rendre compte que sa voix est empreinte de
tristesse. C’est alors le rôle de l’aidant de lui reéter cette émotion pour lui permettre,
par exemple, de constater l’importance qu’elle accorde à cette relation.

La reformulation La reformulation telle qu’abordée au chapitre 7, est une autre fa-
çon d’améliorer le processus d’écoute. Il s’agit de reprendre, dans ses propres mots, ce
qui a été compris du message. Le professionnel doit d’abord reconnaître les émotions
verbalisées par la personne et la laisser s’exprimer librement. Par la suite, il cherche à
saisir le message et montre qu’il a bien compris ce que l’autre veut dire en utilisant la
reformulation.

Les premières fois qu’on tente d’utiliser la reformulation, on a l’impression de répéter
ce que l’autre personne a dit. Or, pour que la reformulation soit efcace, il est essentiel
de reprendre le message dans ses propres mots. Ainsi, le client ou le patient se sentira
réellement écouté et constatera qu’il est compris. Au l du temps, pour l’aidant, les
reformulations se feront de plus en plus naturellement.

La confrontation Tout au long de la relation d’aide, le client ou le patient peut
faire obstacle à l’atteinte des objectifs en manifestant de la résistance. Voyons comment
la confrontation se révèle alors utile en tant qu’incitatif vers un changement.
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Le reflet et la reformulation en relation d’aide
Afin d’expérimenter les techniques de communication verbale en situation de relation d’aide,
formez des équipes de trois personnes.

1 Choisissez chacun un rôle : aidant, aidé ou observateur. Placez-vous de façon que
l’aidé et l’aidant soient face à face.

2 Pendant cinq minutes, l’aidé exprime un problème ou une difficulté à l’aidant. De son
côté, l’aidant doit tenter d’effectuer des reflets et des reformulations. L’observateur
note toutes les interventions effectuées par les deux interlocuteurs.

3 Après l’échange, relisez les notes de l’observateur. Critiquez les reformulations et les
reflets faits par l’aidant. Comment l’aidé s’est-il senti pendant cet échange ?

Refaites l’exercice jusqu’à ce que tous les membres de l’équipe aient expérimenté chacun
des rôles.

TRAVAILLEZ VOS HABILETÉS

La confrontation est « un ensemble d’interventions actives de l’aidant visant la réduc-
tion de distorsions ou de contradictions observables dans la conduite de l’aidé et dans la
communication avec lui »20. Précisons qu’il s’agit d’une remise en question, et non d’un
affrontement entre deux locuteurs. Cette technique permet une prise de conscience de
l’aidé par rapport à ses comportements et leurs conséquences, mais aussi par rapport à
son potentiel et aux ressources disponibles. Cette intervention l’amène à reconnaître les
distorsions dans ses perceptions et à apporter les modications nécessaires pour avoir
des pensées plus réalistes ou des comportements mieux adaptés.

Par exemple, lors d’un processus thérapeutique, un client mentionne qu’il ne reçoit
jamais d’aide de personne. Or, lors de séances précédentes, il disait être tanné de rece-
voir des conseils de sa mère et de sa conjointe. De plus, il disait que sa sœur voulait tou-
jours tout faire à sa place. L’aidant pourrait donc confronter la personne en afrmant :
« Vous me dites ne jamais recevoir d’aide. Cependant, votre conjointe, votre sœur et
votre mère sont très présentes et semblent vouloir vous apporter leur soutien. » Avec
une telle confrontation, l’aidé prendra conscience de cette contradiction et sera porté à
nuancer ou préciser son discours.

Il est cependant essentiel que l’aidant s’assure que la confrontation sera bénéque
pour l’aidant. Généralement, le lien de conance doit être bien établi et la confronta-
tion doit se faire de manière respectueuse an qu’elle soit aidante dans le processus
thérapeutique.

Les techniques de communication non verbale
Vous savez que la communication non verbale est un élément fondamental dans toute
relation. Les signes non verbaux permettent souvent de saisir des émotions qui ne sont
pas exprimées en mots. Les comportements non verbaux ont d’ailleurs été présentés
dans le chapitre 6. Nous nous concentrerons ici sur quelques éléments non verbaux
chez l’aidant dans le processus de la relation d’aide.

La substitution et la régulation En relation d’aide, le professionnel peut adopter
divers comportements non verbaux, notamment la substitution et la régulation. La
substitution est le fait de remplacer un message verbal par un message non verbal, alors
que la régulation est le contrôle de la communication par des signes non verbaux.
Ainsi, hocher la tête ou changer son intonation permet de moduler la conversation.

Confrontation intervention
active de l’aidant ayant pour but
de réduire les distorsions ou les
contradictions observables dans
la conduite de l’aidé et dans ses
échanges avec lui.
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La voix et le silence En ce qui a trait à la voix, il faut noter que l’intensité, le débit
ou encore le ton employés peuvent tous transmettre des messages au client ou au pa-
tient, que ce soit de manière intentionnelle ou non. Même un silence est porteur d’un
message. Lorsqu’il est utilisé judicieusement, le silence manifeste la présence de l’ai-
dant, sans rien imposer à la personne avec qui il intervient. Un silence peut aussi être
une marque d’empathie envers elle, car il lui indique qu’elle peut s’exprimer librement,

De l’aide psychologique en ligne pour les étudiants
Comment se préserver de troubles mentaux, notamment de la
dépression, de l’anxiété, ou de troubles de l’alimentation, ou
encore de problèmes liés à la consommation de drogues ?
Une étude aléatoire menée auprès de 1047 étudiants de deux
grandes universités de Londres, en 2011, montre comment
un projet de site d’intervention en ligne a pu aider les étu-
diants à reconnaître leurs forces et à développer des méca-
nismes de défense vis-à-vis de leurs mauvaises habitudes.

Le recrutement

95 000 étudiants ont reçu par courriel une invitation à parti -
ciper à cette étude. Les participants ont d’abord dû s’inscrire
en fournissant une adresse de courriel valide, leur âge, le
nom de leur programme d’études, leur origine ethnique, leur
taille et leur poids. Après avoir été avisés que l’étude ne pré-
voyait aucun contact de personne à personne, les étudiants
participants ont reçu un accès à une base d’intervention vir-
tuelle complètement automatisée. Ils ont alors rempli une
série de tests reconnus, comme l’échelle de l’estime de soi
de Rosenberg (voir le chapitre 2), pour évaluer leur estime de
soi, leur personnalité et leur santé mentale (problèmes d’hu-
meur, d’anxiété, de consommation de drogue et d’alcool, de
désordre alimentaire). Ils ont ensuite été catégorisés à faible
ou à haut risque selon leurs résultats aux tests, puis divisés
de façon aléatoire en deux groupes : un groupe participant à
l’intervention et un groupe témoin.

Une intervention en cinq modules

L’intervention est divisée en cinq modules d’approche
cognitive-comportementale dont le but est de déterminer les
forces des participants et de les aider à développer des straté-
gies pour contrer leurs difficultés. Ces modules permettent de
cerner la faible estime de soi, les symptômes d’anxiété et
d’inquiétude, le perfectionnisme ainsi que les dérèglements
émotionnels. Les participants pouvaient faire les modules dans
l’ordre de leur choix, chaque module exigeant de 20 à
40 minutes de leur temps. Dans chaque module, l’accent est
mis sur les impacts potentiellement négatifs de certains traits

de personnalité dans divers aspects de la vie et sur des straté-
gies pour les affronter. Les modules n’ont pas été conçus pour
modifier des facteurs de risque, mais pour aider les étudiants à
reconnaître et à réduire leurs comportements non aidants, ainsi
que les pensées qui résultent de certains traits de personnalité
à risque. Le plan d’intervention ne comprend aucune aide per-
sonnelle. Quant aux participants du groupe témoin, ils ont eu à
remplir trois modules sur les défis de la vie étudiante.

Les résultats

Après 12 semaines, on a demandé aux participants de
répondre à un questionnaire pour apprécier leur degré de sa-
tisfaction à l’égard des interventions en ligne et de la qualité
de l’aide donnée en rétroaction automatique. Les chercheurs,
parmi lesquels figure Patricia Conrod, affiliée au département
de psychiatrie de l’Université de Montréal et au Centre de re-
cherche du CHU Sainte-Justine, ont conclu que les étudiants
à haut risque de développer des troubles mentaux étaient
moins déprimés, moins anxieux et avaient une meilleure es-
time de soi après avoir suivi le plan d’intervention dans
Internet. Toutefois, plusieurs étudiants n’ont pas franchi
toutes les étapes de l’intervention, ce qui montre, selon les
chercheurs, le défi de joindre cette clientèle sur le thème de la
santé mentale.

Source : adapté de Musiat, P. et collab. (2014). Targeted prevention of common mental health disorders in university students : Randomised controlled trial of a
transdiagnostic trait-focused Web-based intervention. PLoS ONE, 9(4), e93621. doi :10.1371/journal.pone.0093621

#COMMUNICATION ÉLECTRONIQUE
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à son rythme, tout en lui laissant la responsabilité du processus. Cependant, il faut
garder à l’esprit qu’un aidant qui demeure silencieux se doit tout de même de montrer
qu’il est à l’écoute ! Il peut alors employer le langage corporel pour signaler au client ou
au patient qu’il lui porte attention. Ainsi, en lui faisant face, tout en étant détendu et
naturel, l’aidant lui indique sa disponibilité. De plus, l’orientation du corps témoignera
de son ouverture. Comme une attitude ouverte est à privilégier en relation d’aide, il faut
donc éviter de croiser les bras.

Les expressions du visage et le regard Par ailleurs, les expressions du visage et
le regard sont de très bons indicateurs de la communication. Que ce soit un sourire ou
un froncement de sourcil, l’aidé saura le décoder et l’interpréter. À cet effet, il importe
que l’aidant soit authentique et n’envoie pas de doubles messages. Le maintien d’un
contact visuel permet à l’aidant de montrer qu’il écoute attentivement.

La distance et le toucher Finalement, la distance
physique et le toucher sont aussi des composantes
importantes dans la relation d’aide. Évidemment, un
toucher de la part de l’aidant n’aura pas la même signi-
cation selon les tâches et les responsabilités associées à
son titre professionnel. Par exemple, s’il est tout à fait
normal qu’un inrmier touche un patient pour le rassu-
rer, une personne pourrait être étonnée qu’un psycho-
logue fasse de même. De même, il y a peu de distance
entre un hygiéniste dentaire qui fait un nettoyage et son
client, alors que cette distance devrait être beaucoup plus
grande pour un enseignant qui offre son soutien à un étu-
diant découragé. Il importe donc de bien connaître son
rôle professionnel an de déterminer les comportements
qui sont adéquats ou inadéquats selon les situations.

13.3 L’APPLICATION DE LA RELATION D’AIDE
Maintenant que vous savez ce qu’est une relation d’aide professionnelle ainsi que les
habiletés, attitudes et techniques de communication qui lui sont propres, voyons le
processus de la relation d’aide et les composantes éthiques qui s’y rattachent.

13.3.1 Le processus de la relation d’aide
Un processus d’aide ne saurait reposer uniquement sur des entretiens compartimen-
tés et complètement indépendants. Un tel processus se doit d’avoir un l conducteur
menant à des objectifs.

Les étapes de la relation d’aide varient quelque peu selon les auteurs, en fonction de
la réalité des différentes professions et des différents types de relations. La démarche
générale que nous vous présentons se veut sufsamment large pour englober de nom-
breux professionnels qui vont travailler dans ce domaine. Ce processus est basé sur les
six phases de la résolution de problèmes abordées au chapitre 12, auxquelles ont été
ajoutées la situation initiale et la situation nale an de rendre compte le plus dèle-
ment possible de la réalité d’un processus d’aide.

La situation initiale
La relation d’aide débute par la prise de contact entre l’aidant et le client ou le patient.
Selon Carl Rogers, quatre conditions doivent être présentes pour que s’établisse adé-
quatement la relation d’aide21.
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Premièrement, l’aidant doit montrer de l’intérêt pour le bien-être de l’aidé et l’accepter
en tant que personne qui nécessite de l’aide. De son côté, l’aidé s’investit émotionnel-
lement dans cette démarche. Deuxièmement, l’expression de ses sentiments est encou-
ragée par une attitude de compréhension empathique de l’aidant et par l’absence de
jugement moral. Troisièmement, des limites sont imposées à l’aidé, et celui-ci est libre
de les respecter ou non. Par exemple, lorsqu’un rendez-vous est xé pour un entretien,
c’est à lui de prendre la décision de s’y présenter. Ainsi, il demeure responsable de sa
démarche. Quatrièmement, la relation d’aide est exempte de pressions de la part de
l’aidant pour satisfaire des désirs personnels. Il ne doit pas mettre de l’avant ses propres
besoins ou intérêts au détriment de ceux de l’aidé22.

Une fois ces conditions remplies, le lien de conance entre l’aidant et l’aidé peut se
tisser. L’aidant lui offre un accueil chaleureux, le met en conance, lui montre sa dis-
ponibilité et son ouverture. Il reste respectueux et authentique ; il établit les conditions
favorables au bon déroulement de l’entretien. Tous ces éléments favoriseront, petit à
petit, la création d’un lien de conance entre l’aidant et l’aidé.

Phase 1 : Dénir des objectifs clairs et réalistes
La première phase du processus consiste à dénir les objectifs de la relation d’aide. La
personne qui requiert de l’aide doit exprimer ses pensées et ses sentiments, signalant
ainsi sa participation active dans le processus, ce qui fait partie de ses responsabili-
tés. Par ailleurs, l’aidant doit stimuler l’expression libre et ouverte de son client ou de
son patient. Pour ce faire, il est à l’écoute tant du contenu informatif que du contenu
émotif qui en découle. De plus, il laisse paraître et valide sa compréhension de la si-
tuation de la personne en ayant recours notamment aux techniques du reet et de la
reformulation. Les habiletés et les attitudes personnelles et relationnelles vues précé-
demment doivent aussi être utilisées.

Dans certaines relations d’aide, les objectifs sont déjà déterminés ou font l’objet d’un
plan d’intervention. Dans le cas contraire, ils se dessineront de plus en plus clairement
au l des discussions et des échanges entre l’aidant et l’aidé.

Phase 2 : Évaluer le problème
La deuxième phase du processus est celle de l’évaluation du problème. À cette étape,
l’aidant doit guider la personne pour dénir et pour clarier ses difcultés ainsi que les
dimensions du problème. Pour ce faire, il est souhaitable de connaître les événements
importants de son passé, puisqu’ils ont souvent des répercussions sur le présent. Une
fois que les différentes dimensions du problème ont été cernées, il reste à déterminer
les aspects à prioriser en décrivant les expériences ou les sentiments qui en découlent.
Au besoin, l’aidant pourra aussi inciter l’individu à explorer les zones négligées de la
situation ou encore à dénouer des blocages. C’est en recueillant le plus d’informations
pertinentes qu’il est possible de dresser le portrait le plus complet de la situation. De
cette façon, l’aidant et l’aidé pourront mieux dénir le besoin d’aide.

Cette approche sous-entend que la personne doit reconnaître et accepter le ou les
besoins à combler, avec le soutien de l’aidant. À cette étape, celui-ci l’invite à explo-
rer les conséquences de ses pensées et de ses comportements actuels. Cette prise de
conscience est indispensable à la poursuite des autres phases du processus d’aide.

Phase 3 : Rechercher et analyser des solutions
La croyance générale veut que ce soit l’aidant qui fournisse les réponses et les solutions
à l’aidé, et que ce dernier les mette en application. Cela ne représente toutefois pas
la réalité. La relation d’aide est un processus de collaboration, au cours duquel tant 6
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le client ou le patient que l’aidant cheminent vers un même objectif : le mieux-être
de l’aidé. Pendant la première étape de cette phase, celle de la recherche de solutions,
l’aidé doit prendre conscience qu’il existe plusieurs moyens d’atteindre ses objectifs.
Les différentes perspectives d’un avenir répondant mieux à ses besoins sont envisagées
et servent aussi de moteur à l’action23. Toutes les solutions possibles sont alors énumé-
rées, sans pour autant faire l’objet de critiques.

La seconde étape de cette phase consiste justement en l’analyse de toutes les solutions
proposées. Pour ce faire, les points positifs et négatifs de chacune d’entre elles sont
décrits. De plus, les capacités et les ressources de l’aidé doivent être prises en consi-
dération, de même que celles de son environnement. Par conséquent, l’évaluation des
solutions doit aussi tenir compte de l’atteinte ou non des objectifs, ainsi que du carac-
tère réaliste ou précis de chacune des solutions.

Phase 4 : Choisir une solution
Après l’analyse de toutes les solutions présentées, il faut faire un choix. La solution
retenue se doit d’être clairement formulée et directement liée à l’objectif à atteindre.
L’aidé et l’aidant évaluent donc quelle solution est la mieux adaptée à la situation en
tenant compte de sa mise en application.

Il est à noter que cette phase comprend aussi le choix d’une solution de rechange ou
d’un plan B. Dans le cadre d’un processus de relation d’aide, cette solution de rechange
n’est pas nécessairement explorée en détail à cette étape. Il importe toutefois que tant
l’aidé que l’aidant soient conscients que si la mise en application de la solution ne réussit
pas, cela ne signie pas que le problème est insoluble ou que les besoins ne pourront pas
être satisfaits. Tous deux devront alors revenir à l’étape de la recherche de solutions
an d’en trouver une autre qui corresponde mieux à la situation, en tenant compte des
éléments qui ont fait échouer la première tentative, par exemple un changement dans
l’environnement de l’aidé. Dans cette optique, la relation d’aide doit être perçue comme
un cheminement qui nécessite du temps, et non comme une solution miracle immédiate.

Phase 5 : Mettre la solution en application et agir
Lorsque la solution a été sélectionnée, l’établissement d’un plan d’action peut être une
stratégie efcace pour déterminer les étapes de la mise en application. Malgré toute la
bonne volonté de la personne aidée, celle-ci peut avoir à surmonter des contraintes dans sa
vie quotidienne qui rendent plus difcile que prévu la mise en application de la solution.
Pour minimiser ce risque, l’aidant peut fournir des incitatifs au changement, en rappelant
notamment la situation problématique et les émotions vécues, les besoins de changement
exprimés, les avantages de ces changements ainsi que les perspectives d’un avenir meilleur.
Cela augmentera la motivation de l’individu et ses chances de mettre en pratique la solution
retenue24. Évidemment, le rôle de l’aidant est de soutenir la personne tout au long de la
mise en application, an de pallier les éventuelles difcultés ou résistances au changement.

Soulignons que la mise en application de la solution choisie ne s’effectue pas nécessai-
rement en une seule tentative. Elle requiert souvent du temps et des efforts soutenus. Il
importe donc que l’aidé comprenne bien cet aspect.

Phase 6 : Faire le suivi des actions
Le suivi est primordial an de réajuster le tir, au besoin. Au l des rencontres, il y aura
donc un suivi quant à l’efcacité de la solution mise en place. Lorsque des progrès
sont constatés, il est possible d’accentuer les changements ou bien d’en proposer de
nouveaux. Dans le cas contraire, si les améliorations ou les changements escomptés ne
se sont pas concrétisés, il importe de retourner aux phases précédentes de la démarche

7
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de résolution an de déterminer la cause de ce revers. Il se peut que le problème ait été
mal déni, que les solutions envisagées ne correspondent pas aux objectifs, que des im-
prévus soient survenus ou encore que la mise en application ait fait défaut. Rappelons
qu’il ne faut pas considérer cela comme un échec, mais plutôt comme une tentative qui
permet d’en apprendre davantage sur l’aidé et sur le problème à surmonter.

À la n de cette étape, il peut être pertinent de redénir le problème, car la situation de
départ peut avoir évolué avec le temps. Parfois, la résolution d’un problème peut faire
émerger de nouvelles difcultés qui devront, elles aussi, être abordées.

La situation nale
La situation nale est en quelque sorte l’objectif de toute relation d’aide. En effet, celle-ci
est généralement un processus ponctuel qui se termine lorsque l’aidé a une meilleure com-
préhension de lui-même, une plus grande indépendance ainsi qu’une meilleure aptitude à
faire face à ses éventuels problèmes. Sa conance accrue lui permet d’affronter les épreuves
de la vie quotidienne de manière plus constructive et plus autonome25. La consolidation de
cette autonomie représente l’objectif ultime de la relation d’aide professionnelle.

Le tableau 13.1, à la page suivante, résume les rôles et les responsabilités de l’aidant et
de l’aidé à chacune des étapes du processus.

13.3.2 Les règles à respecter
Le processus de la relation d’aide étant mis en place, nous vous présentons, pour terminer
ce chapitre, les règles qui régissent cette pratique, notamment sur les plans éthique et légal.

La dénition de l’éthique
Dans toutes les professions, il y a des règles à respecter. Dans le domaine de la relation
d’aide, la notion d’éthique professionnelle est omniprésente. Il s’agit en fait de la volon-
té d’agir dans l’intérêt du client ou du patient, tout en s’imposant des normes élevées. En
effet, l’éthique est plus que le simple respect des règles qui permet d’éviter les sanctions ;
elle sous-entend un haut niveau de compétences et la préoccupation du bien-être des
personnes aidées26. Par exemple, il ne suft pas de ne pas nuire à un client ; il faut bien
évidemment viser son mieux-être et travailler à y parvenir.

Les principes éthiques varient selon les professions, bien qu’on y retrouve toujours des
valeurs fondamentales comme le respect de la personne, de sa dignité, de sa vie pri-
vée. De nombreux comportements permettent aux professionnels de témoigner de leur
éthique, notamment en approfondissant sans cesse leurs connaissances,
en établissant une relation d’aide adéquate et appropriée et en appliquant
avec respect les principes d’intervention27. Tous ces comportements
reètent un réel souci du mieux-être de la personne qui requiert de l’aide.

Les lois et les codes
De nombreuses lois régissent les services et les soins offerts à la popula-
tion. À l’échelle provinciale, notons, entre autres, le Code civil du Québec28,
le Code des professions29, la Loi sur la santé et les services sociaux30 ainsi
que la Loi sur la protection de la jeunesse31. Cette législation permet aux
citoyens d’accéder à des services de qualité tout en assurant le respect
de la dignité de la personne, le droit au consentement éclairé ainsi que la
condentialité. Finalement, le Code des professions et le code de déonto-
logie spécique à chacune des professions régissent les règles et balises à

Vidéo Le médecin et le patient

Éhqu pfssll volonté
de l’aidant d’agir dans l’intérêt du
client ou du patient, tout en s’im-
posant des normes plus élevées
que le simple respect des règles.
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TABLEAU 13.1 Les phases de la résolution de problèmes appliquées à la relation d’aide professionnelle

Phase Description
Rôles et responsabilités
de l’aidant

Rôles et responsabilités
de l’aidé

Situation initiale • Établir le contact.

• Créer un lien de conance.

• Montrer son intérêt pour
l’aidé.

• Adopter des attitudes de
compréhension empathique,
non-jugement, accueil
chaleureux, disponibilité,
ouverture, respect,
authenticité.

• Créer les conditions
favorables au bon
déroulement.

• S’investir émotionnellement.

• Exprimer ses sentiments,
désirs et besoins.

1. Dénir des objectifs
clairs et réalistes

• Déterminer les objectifs
de la relation d’aide.

• Stimuler l’expression
de l’aidé.

• Être à l’écoute des contenus
informatif et émotif.

• Laisser paraître et valider
sa compréhension.

• Exprimer ses sentiments,
désirs et besoins.

• Participer activement au
processus.

2. Évaluer le problème • Analyser le problème.

• Relever les aspects
importants du problème.

• Guider l’aidé dans la
dénition du problème.

• Soutenir l’aidé dans
l’exploration des zones
négligées et dans les
conséquences de ses
comportements.

• Déterminer le besoin d’aide.

• Dénir et clarier ses
difcultés.

• Reconnaître ses perceptions
et ses croyances.

• Dénir son besoin d’aide.

3. Rechercher
et analyser
des solutions

• Envisager toutes les
solutions possibles.

• Analyser les solutions.

• Guider et soutenir la prise de
conscience de l’aidé quant
aux solutions possibles, aux
perspectives d’avenir, à ses
capacités et aux ressources
disponibles.

• Prendre conscience
des différentes solutions,
des perspectives d’avenir,
de ses capacités, de ses
ressources et de celles
de son environnement.

4. Choisir une solution • Rechercher la meilleure
solution possible.

• Prévoir une solution
de rechange.

• Guider l’aidé dans le choix
de la meilleure solution.

• Choisir une solution.

5. Mettre la solution en
application et agir

• Déterminer les tâches
et responsabilités
individuelles.

• Déterminer les ressources
nécessaires.

• Guider l’établissement
d’un plan d’action.

• Fournir des incitatifs au
changement.

• Soutenir l’aidé dans la mise
en application.

• Établir son plan d’action.

• Mettre en application les
changements.

• Maintenir sa motivation.

6. Faire le suivi
des actions

• Suivre les progrès.

• Valider l’efcacité de
la démarche.

• Réajuster le tir (pousser plus
loin les changements ou en
proposer de nouveaux).

• Au besoin, revenir aux
phases précédentes.

• Évaluer l’efcacité de la mise
en application.

• Au besoin, revenir aux
phases précédentes.

Situation nale • Consolider la démarche. • Mettre n à la relation d’aide
de manière adéquate.

• Consolider son autonomie
face aux éventuels
problèmes.
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respecter. Nous vous présentons ci-dessous les principaux aspects qu’encadrent les lois
s’appliquant à la relation d’aide.

Le droit aux soins Tout individu a le droit de recevoir des soins adéquats. Les deux
articles suivants traitent de l’accès aux soins et du droit de protection des enfants.

• Toute personne a le droit de recevoir des services de santé et des services sociaux
adéquats sur les plans à la fois scientique, humain et social, avec continuité et de
façon personnalisée et sécuritaire. (Loi sur la santé et les services sociaux, article 5)

• Tout enfant a droit à la protection, à la sécurité et à l’attention que ses parents ou les
personnes qui en tiennent lieu peuvent lui donner. (Code civil du Québec, article 32)

Le respect de la réputation et la condentialité Pour ce qui est des soins et des
services offerts à la population, il ne suft pas, d’un point de vue légal, d’en garantir
l’accessibilité. Il faut aussi en garantir la qualité. De ce fait, le Code civil du Québec
prévoit deux articles de loi concernant le respect de la réputation et de la vie privée,
ainsi que l’interdiction de causer un préjudice, quel qu’il soit, à autrui.

• Toute personne a droit au respect de sa réputation et de sa vie privée. Nulle atteinte
ne peut être portée à la vie privée d’une personne sans que celle-ci y consente ou sans
que la loi l’autorise. (article 35)

• Toute personne a le devoir de respecter les règles de conduite qui, suivant les circons-
tances, les usages ou la loi, s’imposent à elle, de manière à ne pas causer de préjudice
à autrui. (article 1457)

Par ailleurs, la Loi sur la santé et les services sociaux prévoit, à l’article 3, les lignes
directrices de la prestation des soins :

1. la raison d’être des services est la personne qui les requiert ;

2. le respect de l’usager et la reconnaissance de ses droits et libertés doivent inspirer
les gestes posés à son endroit ;

3. l’usager doit, dans toute intervention, être traité avec courtoisie, équité et compréhen-
sion, dans le respect de sa dignité, de son autonomie, de ses besoins et de sa sécurité ;

4. l’usager doit, autant que possible, participer aux soins et aux services le concernant ;

5. l’usager doit, par une information adéquate, être incité à utiliser les services de
façon judicieuse.

Parmi les grands principes à respecter en vertu des lois provinciales, on retrouve aussi
la condentialité. Selon le Code civil du Québec (article 37) :

Toute personne qui constitue un dossier sur une autre personne doit avoir
un intérêt sérieux et légitime à le faire. Elle ne peut recueillir que les ren-
seignements pertinents à l’objet déclaré du dossier et elle ne peut, sans le
consentement de l’intéressé ou l’autorisation de la loi, les communiquer à
des tiers ou les utiliser à des ns incompatibles avec celles de sa constitu-
tion ; elle ne peut non plus, dans la constitution ou l’utilisation du dossier,
porter autrement atteinte à la vie privée de l’intéressé ni à sa réputation.

Par conséquent, la divulgation d’informations contenues dans les dossiers des patients ou
des clients ne peut être faite sans l’autorisation de la personne concernée ou d’une auto-
risation de la loi. Ces autorisations sont notamment en vigueur par l’entremise de la Loi
sur la santé et les services sociaux, qui prévoit les conditions requises pour que des infor-
mations condentielles des patients puissent être dévoilées (article 19). Ces dispositions
précisent aussi qui peut avoir accès à ces renseignements, entre autres les tribunaux.
Certains cas font aussi exception, lorsqu’il s’agit de prévenir un suicide, par exemple.

Outre ces dispositions particulières du Code civil, la Loi sur la protection de la jeunesse
prévoit les exclusions et des particularités à la condentialité de l’information.

Clé principe éthique
selon lequel toute personne a le
droit au respect de sa vie privée ;
ce principe empêche la divulgation
d’informations à son sujet sans
son consentement.



350 CHAPITRE 13

Tout professionnel qui, par la nature même de sa profession, prodigue des
soins ou toute autre forme d’assistance à des enfants et qui, dans l’exercice de
sa profession, a un motif raisonnable de croire que la sécurité ou le dévelop-
pement d’un enfant est ou peut être considéré comme compromis au sens de
l’article 38 ou au sens de l’article 38.1, est tenu de signaler sans délai la situa-
tion au directeur ; la même obligation incombe à tout employé d’un établisse-
ment, à tout enseignant, à toute personne œuvrant dans un milieu de garde
ou à tout policier qui, dans l’exercice de ses fonctions, a un motif raisonnable
de croire que la sécurité ou le développement d’un enfant est ou peut être
considéré comme compromis au sens de ces dispositions. (LPJ, article 39)

Par ailleurs, dans un souci de compréhension d’une telle obligation, précisons que la
sécurité ou le développement d’un enfant est considéré comme compromis lorsqu’il est
victime d’abandon, de négligence, de mauvais traitements physiques, psychologiques
ou sexuels, ou s’il présente des troubles de comportement sérieux. Chaque personne est
donc tenue de signaler, dans le cadre de sa pratique professionnelle, tout doute quant
à la sécurité ou au développement d’un enfant. La condentialité, à cet égard, est relé-
guée au second rang ; la santé et la sécurité des enfants priment.

Le consentement éclairé Le dernier élément de l’article 3 de la Loi sur la santé et
les services sociaux (voir page précédente) concerne l’information à donner à l’usager
quant aux services qu’il reçoit. Cela renvoie au consentement éclairé, c’est-à-dire que
chaque individu a le droit d’obtenir toute l’information nécessaire pour prendre une
décision à propos des soins ou des services qui lui sont proposés, tel que le prévoit la
Loi sur la santé et les services sociaux.

Tout usager des services de santé et des services sociaux a le droit d’être
informé sur son état de santé et de bien-être, de manière à connaître, dans
la mesure du possible, les différentes options qui s’offrent à lui ainsi que les
risques et les conséquences généralement associés à chacune de ces options
avant de consentir à des soins le concernant. (article 8)

Nul ne peut être soumis sans son consentement à des soins, quelle qu’en
soit la nature, qu’il s’agisse d’examens, de prélèvements, de traitement ou
de toute autre intervention. (article 9)

Tout usager a le droit de participer à toute décision affectant son état de
santé ou de bien-être. (article 10)

Le code de déontologie Au Québec, le Code des professions reconnaît les différents
ordres professionnels et oblige ceux-ci à se doter d’un code de déontologie qui doit
couvrir les fonctions de ces professionnels, les dispositions quant au secret professionnel
et à la condentialité des informations qui leur sont soumises, ainsi que les règles et
responsabilités professionnelles qui s’appliquent32. Rappelons que l’éthique est non
seulement l’application de ces règles, mais aussi – et surtout – la préoccupation du
mieux-être de la personne aidée.

Votre code de déontologie
1 De façon individuelle, en fonction de votre programme d’études actuel ou futur, dres-

sez une liste des dix principales valeurs de votre code de déontologie. Par la suite,
tentez de les classer par ordre de priorité.

2 En équipe de quatre, essayez d’en arriver à un consensus sur les dix principales va-
leurs qui formeront un code commun.

3 Finalement, définissez ce que ces valeurs signifient pour vous. En avez-vous tous la
même définition ? Comment les appliquerez-vous dans votre pratique ?

INVITATION À L’INTROSPECTION

8

Consentement éclairé principe
éthique selon lequel chaque
individu a le droit d’obtenir toute
l’information nécessaire pour
prendre une décision.

Code de déontologie code
d’éthique d’un ordre professionnel
qui inclut les fonctions de ces
professionnels, les dispositions
quant au secret professionnel et à
la condentialité des informations
qui leur sont soumises, ainsi que
les règles et responsabilités pro-
fessionnelles qui s’appliquent.
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RÉCAPITULATION

1 Comment appelle-t-on la valeur fondamentale
de la relation d’aide qui s’exprime par un intérêt
sincère porté au client ou au patient ?

A) L’empathie

B) Le respect

C) L’écoute

D) L’interrogation

2 Comment appelle-t-on la forme d’interrogation
qui est une demande d’éclaircissement de la part
de l’aidant par rapport au discours de l’aidé ?

A) La focalisation

B) L’élucidation

C) La clarication

D) La reformulation

3 Quel principe éthique donne à toute personne
le droit au respect de sa vie privée et empêche
la divulgation d’informations à son sujet sans
son consentement ?

A) Le code de déontologie

B) La condentialité

C) Le consentement éclairé

D) La confrontation

4 Comment appelle-t-on la correspondance exacte
entre ce qu’une personne pense ou ressent inté-
rieurement et ce qu’elle communique ouverte-
ment à une autre personne ?

A) Le respect

B) L’éthique

C) L’immédiateté

D) L’authenticité

5 Un aidant est préoccupé par sa situation
familiale. Alors qu’il reçoit un client, il se
rend compte qu’il est distrait. Quelle attitude
fait alors défaut chez lui ?

A) La focalisation

B) L’interrogation

C) La disponibilité

D) La condentialité

6 L’empathie de l’aidant comporte toutes les
exigences suivantes, sauf une. Laquelle ?

A) Se mettre à la place de l’aidé.

B) Adhérer au point de vue de l’aidé.

C) S’abstenir de juger.

D) Accepter la diversité humaine.

7 Le respect de l’aidant comporte toutes les
exigences suivantes, sauf une. Laquelle ?

A) Porter un intérêt sincère au client ou
au patient.

B) Lui consacrer le temps et l’énergie
nécessaires.

C) Mettre de côté ses propres attentes an
de se concentrer sur le client ou le patient.

D) Adopter des attitudes maternelles ou
autoritaires, selon le cas.

8 La compréhension empathique est l’expression
de deux attitudes. Lesquelles ?

A) Le respect et l’écoute

B) L’empathie et la disponibilité

C) L’empathie et l’écoute

D) L’empathie et l’ouverture de soi

9 Comment appelle-t-on l’attitude de l’aidant qui
montre son désir d’aller vers l’aidé, de s’ouvrir
vers l’inconnu et d’aborder une nouvelle
situation ?

A) L’intentionnalité

B) L’écoute

C) L’empathie

D) Le lien de conance

10 Que fait l’aidant lorsqu’il intervient activement
pour réduire les distorsions ou les contradic-
tions observables dans la conduite de l’aidé ?

A) Il fait preuve d’authenticité.

B) Il fait preuve d’ouverture de soi.

C) Il recourt à la reformulation.

D) Il recourt à la confrontation.

Pour les réponses, voir le corrigé à la n du manuel.
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13.1 Une introduction à la relation d’aide

La relation d’aide est un processus interactionnel qui
vise à changer certaines pensées, émotions ou compor-
tements du client ou du patient dans le but de mieux ré-
pondre à ses besoins. Deux types d’entretiens peuvent
être menés par le professionnel : l’entretien structuré
ou l’entretien non directif. Tout entretien débute par
une prise de contact entre l’aidé et l’aidant. Ce dernier
doit créer une ambiance détendue an de favoriser un
lien de conance. Au l de l’entretien, l’aidant invite la
personne à exprimer ses besoins, ses désirs et ses dif-
cultés. L’entretien arrive à terme lorsque l’objectif de
la rencontre est atteint ou que le temps alloué est échu.

13.2 Les attitudes et les habiletés en relation d’aide

L’aidant doit développer de nombreuses attitudes et
habiletés. Sur le plan personnel, il doit apprendre à
mieux connaître ses forces et ses faiblesses. Il doit
aussi être disponible et manifester de l’intentionnalité
à l’égard de son client. Sur le plan relationnel, l’aidant
doit établir un lien de conance avec l’aidé. Il devra
faire preuve d’immédiateté, d’écoute, d’empathie, de
respect et d’authenticité. Il doit également savoir éva-
luer quand il est pertinent de s’ouvrir et de se révéler
à l’aidé.

L’aidant recourt à différentes techniques de commu-
nication : l’interrogation, le reet, la reformulation et

parfois même la confrontation. Le comportement non
verbal de l’aidant doit aussi reéter son ouverture et
son écoute.

13.3 L’application de la relation d’aide

Le processus de la relation d’aide s’effectue en plu-
sieurs étapes : la création du lien de conance, la dé-
nition d’objectifs clairs et réalistes, puis la recherche
et l’analyse de solutions possibles pour sélectionner la
meilleure. Cette solution sera mise en application et
fera l’objet d’une évaluation quant à son efcacité. La
relation d’aide se termine lorsque le client a consolidé
son autonomie. Par ailleurs, un retour sur les diffé-
rentes étapes peut s’avérer nécessaire à tout moment
dans le processus d’aide.

Finalement, des principes d’éthique doivent être obser-
vés, notamment en ce qui a trait au respect et à la
dignité de la personne aidée. Il importe de bien informer
celle-ci an qu’elle puisse prendre des décisions éclai-
rées. De plus, les données fournies sont soumises à la
condentialité. Les codes de déontologie des différentes
professions régissent les règles d’éthique qui assurent la
prestation de services de qualité en relation d’aide.

RÉSUMÉ
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Films et téléséries

Dr House, télésérie créée par David Shore (2004-2012).

Cette série télévisée met en vedette Gregory House
(Hugh Laurie), un médecin à la tête d’une équipe
diagnostique qui reçoit les cas non résolus. De ce
fait, le Dr House emploie des méthodes peu ortho-
doxes an d’obtenir le plus d’informations possible
sur ses patients. Partant du principe que tous les
humains mentent, il tente de décortiquer la réalité
de chaque patient en le confrontant et en faisant
régulièrement abstraction des principes d’éthique
de la profession, ce qui lui vaut des réprimandes de
sa superviseure, Lisa Cuddy (Lisa Edelstein), ainsi
que des rencontres avec le comité de déontologie.
L’oncologue James Wilson (Robert Sean Leonard),
son ami, lui apporte parfois son soutien et lui fait
parfois des reproches.

Dre Nadia, psychologue à domicile (2004-2010).

Cette émission québécoise éducative met en vedette
la psychologue Nadia Gagnier qui rencontre chaque
semaine des familles éprouvant des difcultés avec un
enfant. Elle utilise une méthode directive, axée sur la
résolution de problèmes. Ce faisant, les interventions
portent tant sur l’enfant lui-même que sur les interac-
tions enfant-parents.

De père en ic, réalisé par Émile Gaudreault (2009).

Deux policiers, Jacques (Michel Côté) et Marc (Louis-
José Houde), se retrouvent au cœur d’une mission :
sauver leur collègue d’un kidnapping organisé par
des motards. Pour y parvenir, ils décident d’inltrer
un groupe de thérapie dans lequel se trouve l’avocat
des motards, Me Charles Bérubé (Rémy Girard). Cette
thérapie en forêt vise à rebâtir un lien de conance
entre pères et ls. Dans les faits, Jacques est réellement
le père de Marc et ceux-ci éprouvent des difcultés
relationnelles. Ils seront donc, bien malgré eux, obli-
gés de se soumettre à des discussions et condences,
tout en poursuivant leur enquête. Cette thérapie leur
permettra d’améliorer leur relation et d’établir un lien
de conance.

Monsieur Lazhar, réalisé par Philippe Falardeau (2011).

Dans une école primaire de Montréal, une ensei-
gnante se pend dans la salle de classe. Un rempla-
çant est alors embauché rapidement, Bachir Lazhar
(Fellag). Cet immigrant d’origine algérienne tente
de combler le vide et de gérer la situation de crise
qui perturbe sa classe. Cependant, il est lui-même
accablé par la perte d’une personne chère et par le
risque d’être expulsé du pays. Peu à peu, il délaisse
ses préoccupations personnelles et se rend dispo-
nible pour aider ses élèves à surmonter leur deuil et
à entamer une guérison.

AUTRES RESSOURCES
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N
ous sommes tous appelés à communiquer
dans les différentes sphères de notre vie, que
ce soit à l’école, au travail, avec des amis ou

les membres de la famille. Cependant, deux situations
de communication sont particulièrement stressantes
et représentent un véritable dé pour plusieurs :
l’entrevue d’embauche et l’exposé oral. Les annexes
présentées dans les pages qui suivent traitent de ces
deux situations inévitables dans la vie de tout étudiant
et donnent aussi des moyens de gérer le stress an de
mieux y faire face.
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ANNEXE A
L’ENTREVUE D’EMBAUCHE
L’entrevue d’embauche engendre du stress chez la majorité des gens. Or, comme
il s’agit d’une situation susceptible de se produire à plusieurs reprises dans votre vie, il
importe d’apprendre à surmonter les difcultés qui s’y rattachent. De fait, plus vous
obtiendrez de bons résultats en entrevue, moins vous devrez en faire pour décrocher
l’emploi de vos rêves.

Voici donc quelques suggestions qui vous permettront de passer plus facilement une
entrevue d’embauche, la clé étant, bien entendu, une bonne préparation.

La préparation à l’entrevue
La toute première chose dont vous devez prendre conscience lorsque vous êtes convié
à une entrevue d’embauche, c’est que votre candidature est intéressante pour l’em-
ployeur, du moins sur papier, d’après la lecture qu’il aura faite de votre curriculum
vitæ. Reste à lui démontrer que vous êtes tout aussi intéressant en chair et en os !

La connaissance de l’employeur
Bien connaître l’employeur qui vous reçoit est un aspect extrêmement important. En
effet, vous devez connaître le nom de l’entreprise, ses fondateurs, propriétaires ou ges-
tionnaires ainsi que son lieu d’origine. Est-ce une entreprise privée ? du secteur public ?
Dans quel secteur d’activité est-elle engagée ? De plus, vous devez connaître le nombre
d’employés qui y travaillent, l’étendue de son marché, les événements récents qui la
concernent ainsi que la culture qui y règne, c’est-à-dire les valeurs véhiculées au sein
de cette entreprise. En ayant ces informations en main, vous serez mieux outillé pour
répondre aux questions qui vous seront posées.

Pour recueillir ces renseignements, effectuez des recherches directement sur le site de
l’entreprise ou encore à l’aide des moteurs de recherche. Lisez tout ce qui a trait à cet
éventuel employeur. Lors de votre entrevue, vous pourrez prouver que vous connaissez
bien l’entreprise. Cela montrera non seulement votre intérêt, mais aussi le sérieux de
votre démarche. Faire ses devoirs a toujours des avantages !

La connaissance du poste à pourvoir
En règle générale, on est convoqué à une entrevue après avoir répondu à une offre
d’emploi. L’analyse approfondie de cette offre est donc tout à votre avantage. Tentez d’y
puiser le plus d’informations possible. Est-ce un poste permanent, temporaire ou s’agit-
il d’un remplacement ? Retenez le titre du poste, les tâches qui y sont associées, l’expé-
rience ou les compétences requises, la formation ou les diplômes exigés ainsi que les
qualités personnelles recherchées. À l’aide de ces renseignements, vous pourrez pré-
parer adéquatement vos réponses aux questions qui vous seront possiblement posées.
Ainsi, s’il vous manque un peu d’expérience par rapport à l’offre d’emploi, trouvez
tout de suite un point à votre avantage pour combler cette lacune. Par exemple, il peut
s’agir d’un diplôme supplémentaire ou d’une expertise particulière. En ce qui a trait aux
qualités personnelles recherchées, sachez vous mettre en valeur : soulignez vos qualités
qui concordent avec celles qu’exige le poste et qui correspondent aux attentes de l’em-
ployeur. Insistez sur ces qualités et parlez peu de celles qui ne sont pas reliées à l’offre
d’emploi. Au besoin, donnez des exemples de situations qui prouvent que vous avez
les forces que recherche l’employeur. Dans les cas où vous êtes convoqué à une entre-
vue après avoir envoyé votre curriculum vitæ, sans qu’il y ait eu offre d’emploi, vous

Vidéo L’entrevue d’embauche
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avez intérêt à suivre la même démarche : effectuez une recherche dans Internet an de
trouver les fonctions attachées au poste ainsi que les qualités requises pour cet emploi.

La connaissance de soi
Une bonne préparation à une entrevue d’embauche exige d’en considérer l’aspect cen-
tral : vous ! En effet, la connaissance de soi est une démarche qui vous sera utile non
seulement dans votre vie personnelle, mais aussi dans votre vie professionnelle.

Connaissez bien votre curriculum vitæ Apprenez tout d’abord les éléments
importants de votre curriculum an de ne pas vous mélanger dans les dates ou les
employeurs. Par la suite, préparez une petite description de chaque expérience qui y est
mentionnée. Par exemple, pour vos expériences de travail, indiquez les qualités que
chacune vous a permis de développer ou encore ce que vous avez pu en tirer. Ce fai-
sant, lorsque l’employeur vous posera des questions sur ces expériences, vous pourrez
en faire ressortir les points positifs et les répercussions de celles-ci sur votre chemine-
ment. Ne vous gênez pas pour souligner des réalisations particulières, des dés que
vous avez relevés ou des actions bénévoles dont vous êtes particulièrement er. Mais
attention : il ne s’agit pas de mettre en évidence à quel point vous êtes une personne
extraordinaire, ce qui serait mal vu. Insistez plutôt sur l’expérience enrichissante
que vous avez vécue et les répercussions et apprentissages qui en ont résulté. Ainsi,
vous vous démarquerez des autres candidats.

Soyez conscient de vos forces et de vos faiblesses Comme le font les mes-
sages publicitaires qui vantent les mérites d’un produit et passent sous silence ses
aspects négatifs ou nuisibles, vous devez déterminer quelles sont vos forces pour pou-
voir les mettre de l’avant en entrevue, en évitant de laisser transparaître vos faiblesses.
En fait, vous devez apprendre à vous vendre : vous êtes le produit et l’employeur est
l’acheteur !

Gérez votre identité Pour arriver à bien se vendre, la gestion de l’identité est cru-
ciale. Il s’agit d’employer des stratégies an d’inuencer la perception que les autres
auront de vous. Dans ce cas-ci, le soi présenté, ou l’image publique, doit être le candi-
dat idéal que recherche l’employeur. Ainsi, il faut vous montrer sous votre meilleur jour
en faisant ressortir les meilleures facettes de votre personnalité. Évitez toutefois la
fausse représentation ou les mensonges. Il ne s’agit pas de berner l’employeur an
d’obtenir un poste qui ne vous convient pas. Vous devez simplement présenter les
aspects (bien réels !) de votre personnalité qui correspondent aux attentes de l’em-
ployeur. Bref, vous n’êtes pas obligé de tout dire, mais ce que vous choisissez de dire
doit être vrai.

Ayez conance en vos moyens An de bien vous mettre en valeur, vous devez
croire en vos capacités. De fait, l’estime de soi est reliée à de bonnes aptitudes en com-
munication. Plus votre estime personnelle est grande, plus vous aurez des pensées
positives et plus vous vous sentirez compétent. Et cela se reétera dans vos comporte-
ments pendant l’entrevue. Par ailleurs, l’autoréalisation des prophéties, telle qu’abor-
dée dans le chapitre 2, montre bien l’importance des pensées dans l’atteinte d’objectifs
personnels. En effet, avoir conance en une prédiction agit de façon favorable sur la
capacité à la réaliser. Ainsi, en ayant conance en vos moyens lors de l’entrevue, vous
augmentez vos chances d’obtenir l’emploi !

Faites de votre mieux Gardez en tête que vous devez simplement faire de votre
mieux. Si, pendant l’entretien, vous vous rendez compte que le poste ne vous convient
pas, poursuivez tout de même comme si de rien n’était. Il est possible, par exemple, que
l’employeur ait d’autres postes à pourvoir ou qu’il vous fasse une autre proposition.
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Considérez aussi toute entrevue comme une expérience supplémentaire qui, même si
elle se révèle infructueuse, saura vous faire progresser dans votre recherche d’emploi.

Les questions
Préparez-vous à répondre à des questions Durant l’entrevue, l’employeur vous
posera de nombreuses questions. Bien sûr, il est impossible de toutes les prévoir, mais
une préparation adéquate devrait minimalement vous faire passer en revue les ques-
tions habituelles les plus fréquentes, dont les suivantes.

• Parlez-nous de vous.

• Quelles sont vos qualités ?

• Quels sont vos défauts ?

• Que connaissez-vous de notre entreprise ?

• Pourquoi voulez-vous travailler pour notre entreprise ?

• Pourquoi devrions-nous vous choisir plutôt qu’un autre candidat ?

On ne peut répondre à ce type de questions par un oui ou par un non. Tentez d’y
répondre le plus clairement et le plus directement possible, et illustrez ensuite votre
propos en donnant un exemple. Sachez également vous arrêter ou, du moins, tenez
compte du comportement non verbal de vos interlocuteurs. Ceux-ci vous feront sentir
lorsqu’ils auront sufsamment d’informations pour chaque question.

Préparez vos propres questions Non seulement l’employeur vous posera des
questions, mais il vous invitera aussi, dans la majorité des cas, à en formuler. Généra-
lement vers la n de l’entrevue, il vous demandera si vous avez des questions ou inter-
rogations particulières. Un « euh… » ou une réponse négative pourrait indiquer un
manque de préparation ou d’intérêt. Vous avez donc avantage à préparer ces questions
et, de préférence, par écrit.

Voici quelques exemples de questions qui pourraient être pertinentes, en fonction du
type d’emploi et de l’employeur.

• Quels sont les projets de l’entreprise ?

• Qui sont les membres de l’équipe de travail ?

• Y a-t-il une formation à suivre à la suite de l’embauche ?

• Quelle est la suite de la procédure d’embauche ?
(Moment de la réponse, date du début de l’emploi, etc.)

À noter que ces questions, même si vous les avez préparées, ne doivent surtout pas être
posées si vos interlocuteurs y ont répondu pendant l’entretien. Par conséquent, pré-
voyez une liste plus exhaustive de questions an de vous assurer de pouvoir en poser
quelques-unes pour témoigner de votre intérêt.

Les documents
La dernière étape de la préparation à votre entrevue d’embauche consiste à rassem-
bler différents documents. Même si votre éventuel employeur possède fort probable-
ment votre CV, apportez-en toujours une copie avec vous. De plus, ayez en main des
lettres de recommandation de vos anciens employeurs et un document présentant
les coordonnées complètes des gens qui vous recommandent, document que vous
pourrez remettre sur demande. Vous aurez l’air, une fois de plus, d’une personne
organisée et bien préparée. Le fait de donner des références est bien évidemment
un avantage. Par conséquent, assurez-vous de recueillir celles qui sont susceptibles
d’avoir le meilleur impact !

Vidéo Des questions difciles
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Le déroulement de l’entrevue
En prévision de l’entrevue, il faut se rappeler qu’on n’a jamais une seconde chance de
faire une première bonne impression ! De nombreuses études ont en effet révélé la forte
inuence de l’apparence physique sur le choix de candidats. Une apparence soignée et
sobre est donc de mise. S’il y a un code vestimentaire au sein de l’entreprise, respectez-
le. Sinon, portez une tenue classique, sans artices.

À votre arrivée
Il est impératif d’arriver à l’heure. Généralement, avoir de 5 à 10 minutes d’avance est
tout à fait approprié. Éteignez votre cellulaire et attendez patiemment qu’on vous reçoive.
Lorsqu’on vous appelle, levez-vous, saluez la personne qui se trouve devant vous en op-
tant pour une bonne poignée de main, ce qui montre votre assurance. Ayez conance et
laissez-le transparaître dans votre poignée de main. Lorsqu’on vous y invite, assoyez-vous.

Durant l’entrevue
Adoptez une attitude calme et conante. Votre posture devrait reéter votre ouverture ;
vous éviterez donc de croiser les bras. Regardez votre interlocuteur dans les yeux lorsqu’il
s’adresse à vous et attendez la n de sa question avant d’y répondre. Bref, suivez le
rythme de l’entretien et le style de votre interlocuteur. Une pointe d’humour peut détendre
l’atmosphère, mais ne risquez surtout pas une blague si vous sentez que l’interviewer est
très sérieux et rigide. Sachez donc jauger la personne qui se trouve devant vous et adaptez-
vous comme un caméléon. Soyez sympathique, souriant, de bonne humeur et positif. Ne
donnez surtout pas l’impression de vouloir désespérément cet emploi ; montrez-vous plu-
tôt très intéressé ! Tout au long de l’entrevue, veillez à utiliser un vocabulaire approprié et
à vouvoyer votre interlocuteur. Respectez toujours les règles de la politesse !

Pour conclure
Lorsque l’entrevue est terminée, levez-vous, serrez la main de votre interlocuteur en
le remerciant de vous avoir reçu. Vous pourrez aussi lui transmettre un courriel de
remerciement par la suite. Si l’employeur n’a pas encore arrêté son choix, cette ini-
tiative pourrait vous être favorable. Rappelez-vous que l’entrevue est une occasion
d’échanges : l’employeur et le candidat apprennent à mieux se connaître et veulent
vérier s’ils se conviennent mutuellement. Ainsi, si l’entrevue ne débouche pas sur une
réponse positive, ne soyez pas trop sévère envers vous-même. Rééchissez plutôt à ce
qui peut expliquer cette réponse et utilisez cette expérience pour mieux vous préparer
à votre prochain entretien !

ANNEXE B
L’EXPOSÉ ORAL
En règle générale, les gens n’aiment pas parler en public. En effet, l’anxiété est souvent
au rendez-vous, et l’enthousiasme, peu présent. Cependant, l’exposé oral est un incon-
tournable dans la vie de tout étudiant. Vous trouverez ici quelques indications qui vous
aideront à vous améliorer dans des situations de communication orale.
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La préparation à l’exposé oral
Un exposé oral exige une bonne préparation et, pour qu’il soit bon, il faut considérer de
nombreux points. Tout d’abord, vous devez déterminer les balises qui encadrent votre
exposé, notamment en ce qui a trait au temps imparti, au choix du sujet et aux objectifs
de cette présentation.

Planiez votre temps et formulez vos objectifs
Il est bien important d’avoir des consignes claires concernant le temps qui vous est
alloué pour votre présentation ; vous devriez en connaître la durée minimale et maxi-
male. Cette information est cruciale pour la préparation. Le choix du sujet est aussi
très important. Si le thème vous est imposé, trouvez un angle qui vous intéresse et qui
saura plaire à votre auditoire, tout en respectant les consignes qui vous ont été don-
nées. De plus, dites-vous que plus vous approfondirez un sujet, plus vous y trouverez
un intérêt. Finalement, posez-vous des questions ou posez-en à votre enseignant sur
les objectifs de l’exposé. Votre exposé doit-il être informatif ? Devez-vous convaincre
votre auditoire ? le divertir ? Évidemment, les objectifs de votre présentation inueront
grandement sur sa forme et son contenu.

Élaborez votre plan
Dans un premier temps, établissez un plan sommaire de votre exposé et amorcez une
recherche documentaire. À ce stade, il est très important de s’assurer de la validité
des sources consultées ainsi que de la diversité de celles-ci. Un exposé centré sur une
seule source d’information, qui s’avère biaisée, garantira un échec. À cet effet, il faut
faire particulièrement attention aux sources trouvées dans Internet. À l’opposé, des
sources ables et diversiées procurent divers points de vue et arguments qui ren-
forcent le contenu. Une fois toute votre documentation rassemblée, lisez-la attentive-
ment et prenez des notes. Par la suite, revoyez votre plan an d’enlever les éléments
superus et d’ajouter des aspects que vous auriez pu oublier. Une fois que vous aurez
précisé le contenu, assurez-vous que la quantité d’information retenue est sufsante,
sans être excessive.

Préparez les supports visuels et prévoyez un plan de rechange
Élaborez les supports visuels que vous désirez utiliser. Attention toutefois : ces supports
doivent soutenir vos propos et non prendre votre place. À cet effet, les supports visuels
devraient présenter le plan de votre exposé ainsi que ses grandes lignes. N’afchez sur-
tout pas le texte intégral ou des phrases complètes, ce qui vous inciterait à lire. Optez
plutôt pour les concepts clés et les idées principales. Les seuls éléments qui peuvent
faire l’objet de phrases complètes sont des citations ou des articles de loi, pour ne pas
en dénaturer le contenu. Assurez-vous aussi de la qualité de la langue écrite ainsi que
de la présentation visuelle de ces informations. Si vous comptez projeter un diaporama,
vériez au préalable le fonctionnement du matériel et l’effet de votre présentation vue
du fond de la salle.

Pour certaines personnes, le support visuel peut remplacer les notes personnelles,
comme dans le cas d’une présentation en diaporama. Par contre, ayez tout de même à
portée de la main des informations complémentaires, en cas de blocage. De plus, pré-
voyez un plan de rechange au cas où le matériel informatique serait hors d’usage. Si
vous mettez de côté les supports électroniques, optez pour des ches en carton rigide.
Celles-ci ne laisseront pas voir vos tremblements…
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Concluez en beauté
Si la première impression est déterminante, la dernière est aussi très importante ! En
effet, un excellent exposé qui se termine en queue de poisson en sera malheureusement
pénalisé. Une bonne conclusion reprend les points principaux de l’exposé et propose
un message clé, c’est-à-dire une information particulière à retenir ou une question
d’élargissement.

Tous ces éléments constituent bien évidemment des lignes directrices, qui doivent être
adaptées à chaque situation et à chaque contexte. Gardez à l’esprit qu’une bonne pré-
paration augmente considérablement vos chances de réussir votre exposé !

Le déroulement de l’exposé oral
Pour développer ses aptitudes communicationnelles, rien de tel que de répéter, seul ou
devant des amis. Voici une série de conseils susceptibles de vous aider à transmettre
adéquatement les informations recueillies et à atteindre vos objectifs.

Détendez-vous
À l’approche de votre exposé, essayez de vous détendre. Lorsque le moment est venu,
rendez-vous à l’avant de la salle et préparez calmement vos supports visuels, le matériel
informatique et vos documents. Ayez tout en main de façon à pouvoir vous y retrouver
aisément. Avant de commencer, prenez une grande respiration et concentrez-vous.

Prenez contact avec votre auditoire
Le début d’une présentation devrait accrocher l’auditoire. Pour ce faire, vous devez
connaître certaines caractéristiques des gens à qui vous vous adressez. Si cela s’effec-
tue dans une classe d’un établissement de niveau collégial, vous connaissez sans doute
l’âge moyen des étudiants ainsi que leur programme d’études, par exemple. Basez-vous
sur ces connaissances pour vous adresser à votre auditoire. Vous pouvez ainsi faire
un appel à tous ou encore les inclure dans une situation. Tout bon orateur parle direc-
tement à son auditoire et l’interpelle fréquemment. Il est aussi important de balayer
l’auditoire du regard, lorsque vous êtes sufsamment à l’aise de le faire. Les auditeurs
doivent se sentir concernés par le sujet, les situations et les exemples présentés. Bref,
adaptez vos propos en fonction de votre public.

Présentez le plan de votre exposé Après la prise de contact, présentez le plan de
votre exposé. Un support visuel est alors généralement de mise. Pendant votre exposé,
revenez à votre plan an que les auditeurs puissent en suivre le déroulement.

Exprimez-vous clairement et calmement Tout au long de votre exposé, parlez
fort, lentement et articulez bien. Prenez votre temps. L’exposé oral n’est pas une course
d’obstacles ; il a pour but de transmettre des informations. Faites aussi attention à la
qualité de la langue ; un langage trop familier pourra certainement faire réagir votre
auditoire. Assurez-vous également de respecter les règles de base de la politesse, parti-
culièrement si vous êtes en situation d’évaluation !

Respectez le temps qui vous est alloué Ayez à portée de la main une montre ou
un chronomètre qui indique clairement le temps. Ainsi, en cours de présentation, vous
pourrez ajuster votre débit ou encore rectier la quantité d’informations ou d’exemples
présentés an de respecter le temps alloué.

Vidéo Discours de présentation
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Restez debout et utilisez l’espace Durant la présentation, tenez-vous debout.
S’asseoir lors d’une courte présentation peut dénoter un manque d’intérêt ou de la non-
chalance. Par conséquent, restez debout et déplacez-vous à votre guise. Utilisez l’espace
comme bon vous semble, sans retenue. N’hésitez pas à circuler, tant et aussi longtemps
que vous restez dans le champ de vision de vos auditeurs.

Prévoyez une période de questions Vous pouvez demander, à la n de votre
exposé, si les auditeurs ont des questions. Si c’est le cas, répondez au mieux de vos
connaissances et vériez auprès de l’auditoire si vos réponses sont satisfaisantes. De
plus, n’inventez jamais de réponses. Si vous n’êtes pas en mesure de répondre, dites
humblement que vos recherches ne vous ont pas mené à approfondir la question posée.

ANNEXE C
LA GESTION DU STRESS
L’entrevue d’embauche et l’exposé oral sont des situations particulièrement difciles,
car elles renvoient à la notion de jugement, ce qui augmente le stress et la difculté à y
faire face. Voici quelques conseils qui vous aideront à mieux gérer votre stress dans des
situations de communication orale.

Cernez les causes de votre stress
Le stress survient lorsqu’une personne perçoit un danger. En communication orale, le
danger perçu est souvent lié à la peur du jugement des autres, la peur de l’échec ou
la crainte de mal paraître. Par conséquent, c’est l’évaluation d’autrui qui rend la com-
munication en public si difcile. Mais pourquoi a-t-on peur d’être jugé, d’être évalué ?
Il importe de garder à l’esprit que, de manière générale, l’auditoire est sympathique à
l’orateur. Vous devez avoir conance en vos moyens et vous concentrer sur vos objec-
tifs. Quels sont les enjeux réels de cette présentation orale ? Vous ne devez en aucun
cas exiger de vous-même la perfection ; vous avez simplement à faire de votre mieux.
En acceptant de changer vos perceptions, vous pourrez arriver à diminuer votre stress.

Apprenez à maîtriser les symptômes du stress
Le stress a une composante physiologique que vous pouvez apprendre à maîtriser. Au
cours des heures ou des minutes précédant l’événement de communication orale,
vous ressentirez divers symptômes : augmentation du rythme cardiaque, transpira-
tion, tremblements, rougeurs au visage, mains moites, gorge sèche, etc. Ces réactions
physiologiques sont normales, mais vous pouvez agir sur celles-ci, notamment par la
respiration. Quelques minutes avant votre exposé, prenez de grandes inspirations par
le nez et expirez lentement par la bouche. Cela contribue à l’oxygénation et diminuera
l’intensité des réactions physiologiques. Ayez aussi une bouteille d’eau an de contrer
le problème de gorge sèche. Finalement, dans les jours qui précèdent votre présenta-
tion, optez pour des activités qui favorisent la détente : faire de la visualisation, écouter
de la musique, faire une longue marche, etc.

Adoptez des comportements aidants
Certains comportements peuvent également agir sur vos réactions de stress. Juste avant
votre exposé, si cela est possible, discutez avec quelques personnes de votre groupe.
Vous remarquerez que cela vous aidera à briser la glace. Pendant la présentation, pen-
sez à regarder quelques auditeurs dans les yeux. Le fait de les regarder directement,
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sans toutefois les xer du regard, vous donnera moins l’impression de vous adresser à
un grand groupe qui vous juge. Durant l’exposé, vous pouvez aussi vous déplacer dans
la salle. Le fait de bouger favorise la détente et canalise le surplus d’énergie.

Rappelez-vous que le stress, à petite dose, amène souvent les gens à se surpasser en
mobilisant les ressources nécessaires. C’est plutôt à forte dose qu’il est nuisible. Gardez
en tête qu’une préparation adéquate, une bonne connaissance de votre sujet, la concen-
tration et une bonne conance en soi vous permettront de communiquer efcacement.
Finalement, plus vous vous exercerez à parler en public, plus vous vous améliorerez.
Un petit pas à la fois et vous deviendrez un communicateur compétent !

Et si rien n’y fait…
Si vous n’arrivez pas à maîtriser les symptômes du stress et que vous envisagez d’éviter
la situation de communication, il serait important d’aller chercher de l’aide. Certaines
personnes souffrent par exemple de phobie sociale, qui se caractérise notamment par
une peur excessive de prendre la parole en public. Sachez toutefois que même dans une
telle situation, il est possible d’apprendre à gérer son stress et à s’améliorer en tant que
communicateur. Avec de l’aide et avec des efforts soutenus, une phobie sociale peut
s’atténuer grandement, et même disparaître. Toute personne qui vit un stress trop élevé
dans une situation de communication aurait tout avantage à aller chercher de l’aide
auprès de professionnels. Informez-vous des ressources disponibles dans votre collège
ou votre communauté.
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Accentuation comportement non verbal qui accentue un
élément du message verbal.

Adaptateur mouvement inconscient du corps, en réaction
à l’environnement.

Affirmation statique énoncé contenant ou sous- entendant
le verbe être et portant à croire que le comportement des
gens est régulier et immuable.

Agrégat ensemble d’individus rassemblés physiquement,
sans lien entre eux.

Agressivité directe critique ou demande qui menace
directement l’intégrité physique ou psychologique de l’autre.

Agressivité passive agressivité exprimée de façon ambi-
guë ou dans le but de manipuler.

Apathie forme d’évitement consistant à jouer l’indifférence.

Approche situationnelle approche qui consiste à adopter
le leadership le plus adéquat, le plus adapté à la situation
précise dans laquelle il s’exerce.

Assertif qui exprime l’affirmation de soi et a une attitude
de fermeté.

Asynchrone désigne un type d’échange de données entre
deux entités (individus, ordinateurs, etc.) où les données
échangées sont émises et analysées selon une référence de
temps différente et à un rythme variable.

Attribution processus psychologique qui consiste à impu-
ter un comportement ou un événement à une cause.

Attribution externe tentative d’explication d’un compor-
tement par des facteurs externes.

Attribution interne tentative d’explication d’un compor-
tement par des facteurs internes.

Authenticité attitude de celui qui reste lui-même, sans
nier sa propre individualité.

Auto-observation processus qui consiste à surveiller at-
tentivement son propre comportement et à le modifier en
conséquence.

Autoréalisation des prophéties processus par lequel le
fait d’avoir confiance en une prédiction agit positivement
sur la capacité à la voir se réaliser.

Biais de complaisance tendance d’une personne à attri-
buer ses échecs à des causes externes et ses réussites à des
causes internes.

Bruit distraction qui perturbe la transmission d’un
message.

Bruit externe élément extérieur à la communication qui
vient la perturber.

Bruit physiologique facteur biologique faisant obstacle à
l’émis sion ou à la réception du message (fatigue, surdité, etc.).

Bruit psychologique facteur personnel faisant obstacle à
l’expression ou à la compréhension du message (peur, pré-
jugé, etc.).

Canal moyen utilisé pour transmettre l’information.

Catalyseur élément ou personne qui provoque une réac-
tion par sa seule présence ou son intervention.

Catégories de Gibb catégories de comportements susci-
tant la défensive ou le soutien.

Certitude pour Gibb, comportement qui implique que la
position de l’émetteur est incontestable.

Chronémie utilisation et structuration du temps par les
humains.

Circonspection retenue prudente dans les paroles ou les
actions, qui marque une diminution de l’engagement et de
l’intérêt pour l’autre.

Clarification demande d’éclaircissement de la part de l’ai-
dant par rapport au discours de l’aidé.

Climat de communication contexte émotif d’une relation.

Code de déontologie code d’éthique d’un ordre profes-
sionnel qui inclut les fonctions de ces professionnels,
les dispositions quant au secret professionnel et à la
confi dentialité des informations qui leur sont soumises,
ainsi que les règles et responsabilités professionnelles qui
s’appliquent.

Cohésion la force et l’harmonie des liens qui unissent les
membres d’un groupe grâce aux valeurs, intérêts, buts ou
expériences qu’ils partagent.

Collaboration approche visant à trouver une solution
gagnant-gagnant pour résoudre un conflit.

Communication mécanisme transactionnel auquel parti-
cipent des personnes qui vivent dans des environnements
différents se chevauchant, et qui créent des relations en
échangeant des messages dont plusieurs sont influencés
par des bruits externes, physiologiques et psychologiques.

Communication électronique communication (courriel,
blogue, clavardage, etc.) par le truchement d’un ordina-
teur, d’un téléphone intelligent, d’une tablette ou d’autres
appareils électroniques.

Communication interpersonnelle communication favori-
sant le développement de relations interpersonnelles
caractérisées par leur unicité, leur côté irremplaçable, leur
interdépendance, leur niveau plus élevé de dévoilement et
de compensation intrinsèque.
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Communication invalidante messages indiquant un
manque de considération entre les personnes.

Communication non verbale messages exprimés par des
moyens non linguistiques, notamment à travers des gestes,
des actes, des comportements ou des attitudes.

Communication validante messages indiquant que les
personnes s’apprécient mutuellement.

Comparaison sociale processus par lequel une personne
bâtit son image de soi en se comparant à celles qui
l’entourent.

Compensation fait pour une personne de mettre l’accent
sur un point fort de sa personnalité afin de faire oublier un
point faible.

Compétition comportement inverse de la conciliation,
qui implique une rivalité et qui mène à une situation
gagnant-perdant.

Complément élément de comportement non verbal qui
vient compléter l’information.

Complexité cognitive capacité d’un individu à envisager
différents scénarios afin d’examiner une question sous
tous ses angles.

Comportement de soutien comportement qui véhicule
des messages relationnels de respect pour réduire le niveau
de menace.

Compréhension empathique manifestation de l’écoute et
de l’empathie de l’aidant par rapport à la situation de l’aidé.

Compromis arrangement par lequel chaque partie sacrifie
une partie de ses objectifs pour arriver à un accord (situa-
tion perdant-perdant partiellement).

Concept de soi ensemble des perceptions et des croyances
relativement stables qu’une personne a d’elle-même.

Conciliation approche visant à se soumettre aux désirs de
l’autre plutôt que de tenir compte de ses propres besoins
(situation perdant-gagnant).

Confidentialité principe éthique selon lequel toute per-
sonne a le droit au respect de sa vie privée ; ce principe
empêche la divulgation d’informations à son sujet sans
son consentement.

Conflit différend opposant deux personnes ou deux
groupes.

Conformisme fait de modifier son comportement, ses atti-
tudes, ses opinions pour les harmoniser avec ceux des
membres du groupe auquel on appartient.

Conformité importance accordée par une famille à l’uni-
formité des attitudes, des valeurs et des croyances.

Confrontation intervention active de l’aidant ayant pour
but de réduire les distorsions ou les contradictions
observables dans la conduite de l’aidé et dans ses échanges
avec lui.

Connaissance de soi découverte de son propre fonction-
nement qui permet de s’améliorer en tant qu’individu et
en tant qu’aidant.

Connotation résonnance affective d’un mot qui s’ajoute à
son sens objectif.

Conseil solution proposée à un interlocuteur pour régler
une situation.

Consentement éclairé principe éthique selon lequel
chaque individu a le droit d’obtenir toute l’information
nécessaire pour prendre une décision.

Conservatisme cognitif tendance d’une personne à privi-
légier l’information qui confirme son concept de soi.

Considération positive inconditionnelle attitude de res-
pect et exempte de jugement qu’on adopte envers autrui.

Contagion émotionnelle processus par lequel les émo-
tions se propagent d’une personne à l’autre.

Contradiction comportement non verbal qui contredit le
message verbal.

Contrôle pour Gibb, comportement par lequel l’émetteur
veut imposer une solution au récepteur sans tenir compte
des besoins ou des intérêts de ce dernier.

Convergence en communication, on parle de conver-
gence quand un individu tend à adapter son discours à
celui de l’autre.

Coopération capacité qu’ont les membres d’un groupe de
travailler dans un esprit de collaboration, en mettant
de l’avant les intérêts généraux, dans la réalisation d’un
projet commun.

Culture dominante modèle culturel qui s’impose à l’en-
semble d’une société.

Culture peu contextuelle Culture où l’on exprime les sen-
timents ou les idées le plus clairement possible.

Culture très contextuelle Culture où l’on évite de s’expri-
mer de façon trop directe et où le sens du message dépend
largement du contexte.

Décoder donner une signification au message reçu.

Découverte étape d’une relation où l’on décide de la
poursuivre ou non, en recueillant de l’information sur
la personne.

Déplacement fait de décharger ses sentiments hostiles sur
une personne autre que la personne concernée.

Description pour Gibb, message descriptif, souvent expri-
mé à la première personne, qui a tendance à susciter moins
de réactions défensives que l’évaluation.

Dialogue intérieur processus de réflexion menant à inter-
préter les événements.

Différenciation étape d’une relation où chaque partenaire
affirme sa différence, son caractère distinct.
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Dimension « contenu » information dont il est explicite-
ment question.

Dimension « relation » sentiment du locuteur envers
l’autre personne.

Disponibilité attitude de l’aidant reflétant qu’il est centré sur
l’aidé et qu’il est prêt à s’ouvrir et à communiquer avec lui.

Dissonance cognitive état de tension désagréable résul-
tant d’une contradiction entre l’image de soi présentée par
un individu et le jugement d’autrui.

Distance intime l’une des zones spatiales selon Hall, al-
lant du contact physique jusqu’à 45 cm de distance entre
deux personnes.

Distance personnelle l’une des zones spatiales selon Hall,
allant de 45 cm à 1,25 m de distance entre deux personnes.

Distance publique l’une des zones spatiales selon Hall,
allant au-delà de 3,60 m de distance entre deux personnes.

Distance sociale l’une des zones spatiales selon Hall, allant
de 1,25 m à 3,60 m de distance entre deux personnes.

Divergence en communication, on parle de stratégie de la
divergence quand un individu ou un groupe veut mettre
en relief sa différence.

Duplicité comportement visant à tromper par
dissimulation.

Dyade ensemble de deux individus engagés dans un pro-
cessus de communication.

Écoute processus actif formé de cinq éléments : entendre,
prêter attention, comprendre, répondre et mémoriser.

Écoute attentive écoute impliquant une attention soute-
nue au message transmis, auquel on répond.

Écoute de soutien écoute témoignant de la solidarité du
récepteur envers l’émetteur.

Écoute défensive type d’écoute où le récepteur reçoit les
messages comme des attaques personnelles.

Écoute fuyante type d’écoute où le récepteur ne tient pas
compte des messages qu’il ne désire pas entendre.

Écoute insensible type d’écoute où le récepteur ne saisit
pas le message non verbal exprimé.

Écoute passive écoute qui consiste à utiliser des silences
et de brèves réflexions dans le but d’inciter l’émetteur à
continuer de parler.

Écoute piégée type d’écoute visant à recueillir des rensei-
gnements qui pourront servir au récepteur.

Écoute sélective type d’écoute où le récepteur ne répond
qu’aux messages qui l’intéressent.

Écoute superficielle écoute automatique, routinière, qui
demande peu de concentration mentale.

Effet de halo tendance à se forger une impression générale
favorable d’une personne à partir d’une caractéristique
positive.

Égalité pour Gibb, comportement qui révèle que l’émet-
teur se place sur le même pied que le récepteur.

Égocentrique caractéristique d’une personne qui a ten-
dance à tout centrer sur elle-même, à juger en fonction
d’elle et de son propre intérêt.

Égotisme culte du moi, intérêt excessif porté à sa propre
personnalité.

Éloignement stade de la relation où l’on évite l’autre.

Élucidation validation des déductions ou interprétations
que fait l’aidant à partir des propos de l’aidé.

Émetteur personne qui crée le message.

Émotion constructive émotion qui aide un individu à
fonctionner de manière efficace.

Émotion négative émotion qui handicape le fonctionne-
ment d’un individu.

Empathie capacité d’une personne à se mettre à la place
d’une autre personne, à saisir son point de vue.

Encoder traduire sa pensée au moyen de symboles, de mots.

Engagement Stade au cours duquel les partenaires officia-
lisent leur union en adoptant des gestes symboliques en
public.

Énoncé à la deuxième personne façon de s’exprimer
reposant sur l’emploi du « tu » ou du « vous », souvent utili-
sée pour passer un jugement, faire une critique à une autre
personne.

Énoncé à la première personne façon de s’exprimer par
laquelle l’émetteur assume son message et décrit ses
sentiments.

Énoncé à la première personne du pluriel façon de s’ex-
primer qui sous-entend que l’objet de la discussion
concerne autant l’émetteur que le récepteur.

Énoncé avec un « mais » façon de s’exprimer qui permet
d’enrober un message désagréable pour le rendre plus
agréable.

Énoncé d’opinion énoncé basé sur les croyances du
locuteur.

Énoncé factuel énoncé dont l’exactitude peut être vérifiée.

Énoncé impersonnel façon de s’exprimer qui permet au
locuteur de ne pas assumer son message en attribuant
celui-ci à un sujet indéfini.

Entretien non directif type d’entretien centré sur l’auto-
nomie et la responsabilité du client ou du patient dans sa
résolution de problèmes ; le professionnel joue alors le
rôle de facilitateur.
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Entretien structuré (ou directif) type d’entretien dans
lequel le professionnel dirige le processus d’aide vers la
résolution du problème du client ou du patient.

Environnement lieux physiques, expériences person-
nelles et origines culturelles influençant la compréhension
du comportement des autres.

Estime de soi appréciation personnelle des caractéris-
tiques du concept de soi.

Étendue éventail de sujets qu’abordent les personnes se
livrant l’une à l’autre.

Éthique professionnelle volonté de l’aidant d’agir dans
l’intérêt du client ou du patient, tout en s’imposant des
normes plus élevées que le simple respect des règles.

Ethnocentrisme attitude qui consiste à penser que sa
propre culture est supérieure à celle des autres.

Évaluation pour Gibb, affirmation comportant un juge-
ment sur le comportement de l’autre et pouvant provoquer
une réaction de défense.

Évitement approche caractérisée par une ignorance pas-
sive ou une façon de ne pas s’occuper du conflit (situation
perdant-perdant).

Expectative pour Gibb, comportement par lequel l’émet-
teur fait preuve d’ouverture pour considérer l’opinion de
l’autre.

Fausse écoute imitation de l’écoute réelle, car les pensées
du récepteur sont ailleurs.

Fenêtre de Johari représentation de l’interaction entre
deux personnes, basée sur les informations cachées ou
connues concernant l’une d’elles.

Focalisation centration de l’aidant sur un point précis du
discours de l’aidé.

Fusion stade d’intensification des liens dans une relation,
où les partenaires entament la formation d’une unité
sociale.

Geste mouvement corporel jouant un rôle dans la commu-
nication non verbale.

Gestion de l’identité ensemble des stratégies de commu-
nication que les individus utilisent pour influencer la per-
ception des autres à leur égard.

Groupe ensemble de personnes en nombre limité, qui se
réunissent et interagissent, habituellement face à face,
pendant un temps déterminé, en vue d’atteindre des objec-
tifs communs.

Groupe de référence groupe auquel une personne se
compare et s’identifie.

Habileté de communication capacité d’atteindre ses ob-
jectifs personnels en maintenant une bonne relation entre
les deux parties.

Homophobie Rejet de l’homosexualité, hostilité à l’égard
des personnes homosexuelles.

Hypothèse Sapir-Whorf théorie linguistique selon la-
quelle la langue influence la perception du réel.

Illusion d’approbation conviction qu’il faut à tout prix
recevoir l’approbation des personnes de son entourage.

Illusion d’impuissance croyance selon laquelle la satis-
faction dans la vie est conditionnée par des facteurs
incontrôlables.

Illusion de causalité croyance selon laquelle les émotions
qu’une personne vit sont causées par les autres plutôt que
par sa propre réflexion intérieure.

Illusion de perfection croyance selon laquelle il faut tou-
jours réussir et être parfait en tout.

Illusion des impératifs incapacité de faire la distinction
entre ce qui est et ce qui devrait être.

Illusion des prévisions catastrophiques croyance vou-
lant que si quelque chose de mauvais est susceptible de se
produire, cela se produira.

Illusion par généralisation excessive croyance irration-
nelle basée sur une quantité limitée de preuves ou sur une
amplification des faits.

Illustrateur mouvement qui accompagne le discours,
mais qui n’a pas d’existence en soi.

Immédiateté attitude de l’aidant montrant qu’il donne
toute son attention à l’aidé et à son vécu, dans le moment
présent.

Intelligence émotionnelle capacité d’une personne à
comprendre et à gérer ses propres émotions, tout en étant
sensible aux émotions d’autrui.

Intentionnalité attitude de l’aidant qui montre son désir
d’aller vers l’aidé, de s’ouvrir à l’inconnu et d’aborder une
nouvelle situation.

Interaction action réciproque de deux personnes et plus
les unes sur les autres.

Interpénétration sociale modèle qui décrit la relation in-
terpersonnelle en termes d’étendue et de profondeur.

Interprétation action de donner un sens à quelque chose,
de prêter une signification aux éléments perçus.

Interrogation le fait de poser des questions à un interlo-
cuteur pour mieux comprendre ses sentiments ou pensées,
ou obtenir des détails.

Intimité lien étroit entre deux personnes, qui naît d’une
proximité physique, d’échanges intellectuels et émotion-
nels et du partage d’activités.

Introspection observation méthodique, par le sujet lui-
même, de ses états de conscience et de sa vie intérieure.
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Jugement énoncé laissant sous-entendre à l’autre qu’on
se croit qualifié pour évaluer ses pensées ou ses actes.

Jugement réfléchi processus par lequel une personne
développe son concept de soi à partir de la façon dont elle
croit être perçue par les autres.

Kinésie champ d’études englobant l’ensemble des activités
musculaires ; possibilité de faire des mouvements.

Langages amoureux façons de communiquer l’affection
dans les relations amoureuses. Ces langages se déclinent
en cinq catégories : les paroles d’affirmation, le temps de
qualité, les cadeaux, les services et les contacts physiques.

Langue moyen de communication constitué de systèmes
structurés de signes utilisés par les personnes d’une même
communauté. Le langage, quant à lui, correspond à la fa-
culté intellectuelle de recourir à un système structuré de
symboles pour exprimer sa pensée. Désigne aussi des jar-
gons : langage administratif, langage juridique.

Leader personne susceptible d’influencer le comporte-
ment des autres dans un groupe.

Leader en titre personne dont le titre officiel lui assure
la direction des activités du groupe, même si elle n’a
pas nécessairement les compétences pour assumer cette
fonction.

Leadership capacité d’influencer le comportement des
autres dans un groupe.

Leadership autoritaire le leader impose ses idées, ses
valeurs ou ses décisions sans consulter les autres membres
du groupe.

Leadership démocratique le leader amène chacun des
membres d’un groupe à exprimer ses opinions et à partici-
per au processus décisionnel.

Leadership « laisser-faire » le leader renonce à son rôle et
laisse les membres du groupe prendre leurs propres déci-
sions et suivre leurs propres procédures.

Lien de confiance condition essentielle à l’alliance et qui
repose sur un consentement mutuel entre l’aidé et l’aidant.

Maintien relationnel façons d’agir dans une relation pour
qu’elle soit satisfaisante.

Mécanisme de défense procédé psychologique visant à se
défendre contre des sentiments jugés inconciliables avec
l’image de soi.

Mensonge de politesse mensonge qu’on fait pour éviter
de froisser son interlocuteur ou pour toute autre raison
acceptable moralement.

Message information transmise.

Métacommunication messages que les personnes échangent
entre elles sur leur communication.

Mise en vedette type d’écoute où le récepteur tente de
monopoliser la conversation soit en l’interrompant, soit en

ramenant le sujet à lui, plutôt que de se montrer intéressé
par la personne qui parle.

Mode d’expression équivoque façon de s’exprimer
comportant des énoncés pouvant avoir plusieurs sens.

Mode d’expression général façon de s’exprimer qui
renvoie à de larges catégories, à des concepts, à des
généralisations.

Mode d’expression spécifique façon de s’exprimer qui
renvoie à des choses bien précises qu’on a dites ou faites.

Modèle de communication familiale modèle d’interac-
tion familiale qui varie selon l’importance relative accor-
dée à la conversation et à la conformité. Ce modèle pourra
être consensuel, pluraliste, protecteur ou laxiste.

Modèle de communication linéaire modèle unidirection-
nel où l’information va de l’émetteur au récepteur.

Modèle de communication transactionnelle modèle où le
communicateur est simultanément récepteur et émetteur.

Modèle de résolution de conflits complémentaire mo-
dèle où les partenaires adoptent des comportements
différents.

Modèle de résolution de conflits parallèle approche des
partenaires variant selon les circonstances entre le modèle
complémentaire et le modèle symétrique.

Modèle de résolution de conflits relationnels modèle de
gestion des mésententes.

Modèle de résolution de conflits symétrique modèle où
les partenaires adoptent le même comportement.

Mot à valeur relative mot qui ne peut réellement être
compris que s’il fait l’objet d’une comparaison.

Négociation action d’influencer la perception de l’autre
afin de parvenir à une perspective commune.

Neutralité pour Gibb, comportement par lequel l’émet-
teur témoigne de l’indifférence au récepteur.

Norme règle de conduite élaborée et acceptée par les
membres d’un groupe indiquant les comportements valo-
risés et ceux qui ne le sont pas.

Norme officielle règle formelle, officialisée par une série
de règlements qui exposent les comportements à adopter
et ceux à proscrire.

Norme officieuse règle informelle et non écrite qui, dans
un groupe donné, dicte quels comportements sont adé-
quats et quels sont ceux qui ne le sont pas.

Objectif instrumental but pratique.

Organisation action de disposer et d’ordonner les infor-
mations recueillies de façon cohérente.

Orientation sur le problème pour Gibb, comportement
visant à trouver une solution commune à un problème plu-
tôt qu’à imposer une solution.
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Ouverture de soi processus qui consiste à dévoiler délibé-
rément des informations sur soi, qui sont à la fois signifi-
catives et inconnues des autres.

Paralangage désigne les messages oraux non verbaux
transmis par le ton, le débit, etc.

Personnalité façon caractéristique propre à chacun de
réfléchir et de se comporter dans diverses situations.

Personne déterminante personne dont les opinions in-
fluencent particulièrement une autre personne.

Phase initiale premier stade d’une relation durant lequel
on montre à l’autre son désir d’entrer en contact.

Ponctuation action de mettre l’accent sur un aspect plutôt
que sur un autre dans la lecture d’une situation.

Posture attitude du corps.

Pouvoir coercitif capacité d’influencer le comportement
d’une personne par le recours aux punitions, à l’intimida-
tion ou aux menaces.

Pouvoir de l’information capacité d’influencer les autres
en choisissant de leur donner ou non les renseignements
qui orienteront leur comportement ou seront échangés
contre une rémunération.

Pouvoir de référence capacité d’influencer les autres qui
repose sur l’admiration ou le respect.

Pouvoir du spécialiste capacité d’influencer les autres
qui repose sur des connaissances particulières, une forma-
tion ou des habiletés dans un domaine.

Pouvoir légitime capacité d’influencer les autres qui re-
pose sur une position d’autorité.

Pouvoir rémunérateur capacité d’influencer le comporte-
ment d’une personne en lui accordant des gratifications,
des récompenses.

Prêter attention le fait de filtrer certains messages afin de
les éliminer et de pouvoir se concentrer sur d’autres.

Profondeur qualité des informations divulguées selon
qu’elles sont impersonnelles ou personnelles.

Proxémie façon dont les gens utilisent l’espace, par
exemple, la distance physique entre les individus dans une
interaction.

Rationalisation mécanisme de défense qui consiste à
trouver des explications d’apparence logique pour justifier
un comportement inacceptable et maintenir l’image de soi
présentée.

Récepteur personne qui reçoit le message.

Récit discours qu’on utilise pour décrire ce qu’on perçoit,
pour représenter une situation.

Reflet intervention verbale de l’aidant par laquelle il fait
ressortir un élément central du discours de l’aidé sans qu’il
ait été clairement nommé.

Reformulation procédé qui consiste à reprendre, dans ses
propres mots, les pensées et les émotions de l’émetteur,
afin de vérifier ce qu’on a compris de son message.

Règles pragmatiques règles qui permettent d’interpréter
un message en tenant compte d’un contexte donné.

Règles syntaxiques règles qui régissent la façon dont les
symboles doivent être placés, ordonnés dans une langue
donnée.

Régulation contrôle du flux de la communication verbale
par des signaux non verbaux.

Réitération acte de communication répétant par un geste
une information donnée verbalement.

Relation d’aide processus interactionnel qui vise à créer
un changement dans les pensées, les émotions ou les com-
portements d’une personne dans le but de mieux répondre
à ses besoins.

Remue-méninges parfois appelé brainstorming ; tech-
nique de recherche collective basée sur la stimulation de
l’imagination dans le but d’obtenir le maximum d’idées
sur un sujet précis.

Renforcement des liens stade d’euphorie ou d’excitation
dans une relation, où les personnes se témoignent davan-
tage leur affection réciproque.

Respect valeur fondamentale de la relation d’aide qui
s’exprime par un intérêt sincère à l’égard du client ou du
patient.

Rituel d’affrontement scénario récurrent dans le déroule-
ment d’un affrontement entre deux personnes.

Rôle norme comportementale définissant ce qu’on attend
d’un individu dans des circonstances déterminées.

Rôle d’amuseur rôle fonctionnel permettant une détente
et des moments de plaisir au sein du groupe.

Rôle dysfonctionnel rôle qui nuit au bon fonctionnement
du groupe et à la progression dans l’exécution de la tâche.

Rôle fonctionnel rôle qui doit être assumé par les membres
d’un groupe afin d’en assurer le bon fonctionnement.

Rôle lié à l’entretien des relations rôle fonctionnel favo-
risant l’harmonie entre les membres du groupe et le main-
tien de relations saines.

Rôle lié à la production rôle fonctionnel lié à des tâches
spécifiques augmentant la probabilité de les effectuer
efficacement.

Rôle sexuel comportement socialement accepté que les
hommes et les femmes sont censés adopter.

Rumination ressassement incessant d’idées négatives.

Rupture stade final d’une relation qui s’est détériorée, où
l’on se dissocie de l’autre.

Schéma perceptif schéma propre à un individu, influencé
par sa perception.
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Sélection action de choisir certaines informations parmi
toutes celles qu’on a reçues.

Sémantique signification des symboles de la langue.

Soi idéal image idéalisée de ce qu’une personne souhaite-
rait être.

Soi perçu image qu’une personne a d’elle-même, repré-
sentation mentale de ce qu’elle croit être.

Soi présenté façon d’être d’une personne telle qu’elle
veut être perçue par les autres.

Soutien social aide accordée aux autres au moyen de res-
sources émotionnelles, informatives ou pratiques.

Spirale schéma de communication où le message de cha-
cun renforce celui de l’autre.

Spontanéité pour Gibb, comportement opposé à la straté-
gie et qui consiste à être honnête avec les autres.

Stagnation absence de progression, de progrès.

Stéréotype opinion formée d’idées figées, conventionnelles,
souvent exagérées, au sujet d’un groupe d’individus.

Stratégie pour Gibb, comportement par lequel l’émetteur
cherche à tromper ou à manipuler le récepteur en cachant
ses motivations.

Substitution remplacement d’un message verbal par un
message non verbal.

Supériorité pour Gibb, comportement qui suggère que
l’émetteur se croit supérieur au récepteur.

Symbole comportement non verbal délibéré qui a une si-
gnification bien précise, connue de pratiquement tous les
membres d’un groupe culturel donné.

Sympathie compassion, participation aux sentiments
d’autrui.

Système familial groupe de personnes interdépendantes
qui interagissent et s’adaptent les unes aux autres.

Territoire espace fixe qu’un individu perçoit comme étant
le sien.

Tournant relationnel moment charnière qui modifie fon-
damentalement une relation.

Transgression relationnelle non-respect des règles dans
une relation.

Violence verbale forme de communication destinée à
provoquer une douleur psychologique chez l’autre.
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relation d’aide, 333, 344-345
visuel, 146, 158

Contagion émotionnelle, 102, 118
Contexte, 294

de la communication, 23
Contradiction, 150
Contrainte, 284
Contre-attaque, 262
Contrôle, 265
Convention sociale, 100-101, 103, 294
Convergence, 128-129

linguistique, 128
Conversation, 331

dans la famille, 231-232
interruption, 176
style, 138

Coopération, 317
manque de, 295

Coordination, 126
Corps

voir aussi Communication non
verbale ; Expression faciale

langage, 152
mouvement, 155-158

Côté, Anne-Marie, 258
Couple

voir aussi Relation, amoureuse
attitude fuyante, 239
attitude honnête, 239
attitude volatile, 239
circonspection, 205
climat de communication, 254
collaborative, 287
complémentarité, 200
conit, 239, 280, 290-292
différenciation, 204
engagement, 205
fusion, 205, 243
indélité, 247
inuence de la culture, 243-244
insensibilité, 256

modèle de résolution de conits,
239-240

plainte, 260, 359
ressemblance, 200
rituel d’affrontement, 292
rupture, 206
satisfait, 239-240, 284
stagnation, 203
troc, 202

Courriel
voir Communication électronique

Cragan, John F., 308
Crainte, 95

de la communication, 108
des étrangers, 99
des situations dangereuses, 99

Critique, 291
accord, 270
conséquences du comportement, 270
constructive, 190
détails, 268
écoute, 268
informations complémentaires,

267-268
interrogation, 269-270
mécanisme de défense, 262
reformulation, 268-269
réponse non défensive, 264-265
spirale, 259-260

Croyance irrationnelle, 110-115
voir aussi Émotion négative ;
Pensée irrationnelle

Culture, 103-104, 118
collective, 46
collectiviste, 294

voir aussi Culture contextuelle
dominante, 10
et communication, 26-27
et communication non verbale, 153-155
et concept de soi, 46
et conit, 283, 294-295
et émotions, 97, 99
et intimité, 225
et langue, 139
et relation d’aide, 337
et relations interpersonnelles, 242-243
générale, 27
individualiste, 46, 294

voir aussi Culture, peu
contextuelle

perceptions, 74
peu contextuelle, 283
relationnelle, 14-15
spécique, 27
très contextuelle, 283
valeur du temps, 166

Cupach, William R., 260
Cybercommunicateur

voir Communication électronique
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Cyberespace
voir aussi Médias sociaux
intimidation, 258
intimité, 226
justice, laboratoire, 297
leadership, 312

Cycle biologique, 73

D
Darwin, Charles, 154
Décharge, 130
Décision

adoptée par une minorité, 323
dans un groupe, 321-324
imposée par le leader, 322
pouvoir de la majorité, 322
prise par consensus, 323
prise par un expert, 323
prise par un spécialiste, 323
qualité de la, 324

Décoder, 8
communication non verbale, 153

Décontraction, 156
Découverte, 203
Déduction, 131
Défensive, 261
Déplacement, 263
Désaccord, 257-260, 278-279
Description, 265
Désir

de communiquer, 39
de réciprocité, 210

Détour, 130
Dialogue intérieur, 109-110
Différence

culturelle, 74-75, 100, 154
de perception, 70-74

Différenciation, 204-205
Digression, 257
Diplomatie, 264
Discours

différences culturelles, 72
direct, 138
identités multiples, 52
paralangage, 159-160

Discussion, 331
Disponibilité, 335
Dissonance cognitive, 262
Distance, 164, 247

intime, 165
personnelle, 165
publique, 165
relation d’aide, 344
sociale, 165

Distraction
en classe, 181
externe, 179
interne, 179

Divergence, 129
stratégie, 129

Double message, 150
des gestes, 157

Doute, 43
Doyle, Sir Arthur Conan, 146
Droit aux soins, 349
Drucker, Peter Ferdinand, 336
Duplicité, 150

indices non verbaux, 150-151
indices verbaux, 150-151

Dyade, 14

E
Échange, social (théorie), 201-202
Échelle de généralisation, 125
Éclaircissement, 213
Écoute, 172-173

attentive, 173, 178
au travail, 174
choix de techniques, 191-192
conseil, 184
considération, 256
de soutien, 181-182
défensive, 177
fausse, 176
fuyante, 176-177
insensible, 177
interprétation, 184
interrogation, 186
jugement hâtif, 179-180
maîtrise, 179-180
manque d’, 176-179
outil thérapeutique, 191
passive, 180
piégée, 177
présomption, 178
processus, 174-175
raisons d’un manque d’, 177-179
réceptivité, 175
reformulation, 187
relation d’aide, 336
résolution de conits, 297
sélective, 174-176
selon la situation, 192
style personnel, 192
supercielle, 172-173
techniques, 180-192

Effet de halo, 81
négatif, 81

Égalité, 266
Égocentrique, 72, 78
Égotisme, 178
E-leadership, 312
Éloignement, 206
Élucidation, 340
Émetteur, 8

communication électronique, 19

Émotion négative, 108
et dialogue intérieur, 109
et pensée irrationnelle, 110-114
événement déclencheur, 109-110
gestion, 114-115
interprétation cognitive, 115
origine, 109

Émotion(s)
au travail, 101
cercle des, 97
changements physiologiques, 95, 99
combinées, 106-107
communication des, 103-104
communication non verbale des, 148
composantes, 94-98, 118
constructive, 104, 108-109
conventions sociales, 100-101
dialogue intérieur, 109
difcile, 97, 108-114
et personnalité, 99
et responsabilité, 108
expression des, 99-101, 103-104, 106
expression verbale des, 97-98
extériorisation physique, 104
inuence de la culture, 97, 99-100
interprétations cognitives, 96
primaire, 97
problématique, 247
réactions non verbales, 95
reconnaissance, 104
rôles attribués au genre, 100
secondaire, 97
suppression, 101
termes d’expression, 105

Empathie, 25, 84-86, 266
dimensions, 84
et écoute insensible, 177
expressions faciales et corporelles, 266
méthode de l’oreiller, 85
relation d’aide, 336

Emploi, rôle social, 78
Employé, 11

voir aussi Travail
insensibilité, 256
intégration, 205
perception, 78

Employeur, 6-7
Encoder, 8
Enfant

amitié, 233
attrait physique, 162
autoréalisation des prophéties, 228
comportement, 54
concept de soi, 41, 47
cyberintimidation, 258
de l’Aveyron, 5
et conformité, 232
gestion des conits, 293
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identité, 47
perception, 72, 74
rituel d’affrontement, 292
sourd, 154
théorie d’attachement, 227-228
toucher, 162

Engagement, 26, 204
dans un groupe, 318
degré, 69
indicateurs, 244
maintien, 243
manque, 247
nécessité, 244

Énoncé, 291
à double sens, 123
à la deuxième personne, 133,

264, 291
à la première personne, 132-133,

136, 265, 291
à la première personne

du pluriel, 136
avec un « mais », 132
combinaison, 136
d’opinion, 130
factuel, 130
impersonnel, 132
neutre, 132
positif, 132
signication, 124

Enseignant
contrainte, 284
critiques constructives, 264
distance, 165
et prophéties imposées, 49
manière, 55
rôle social, 74

Entendre, 174
Entretien

corps de la séance, 333
directif, 332
étapes, 332
n, 333
non directif, 332
prise de contact, 333
structuré, 332

Entrevue d’emploi
assurance, 129
attentes, 46
communication non verbale, 156
effet de halo, 81

Environnement, 9
Escher, M. C. (Maurits Cornelis), 64
Espace

personnel, 164
physique, 163-166

Estime de soi, 37, 115
et aptitudes de communication,

37-39

et critique constructive, 190
et genre, 47
perception d’autrui, 78
personne déterminante, 41
réévaluation, 96

État émotionnel, 96, 104
Étendue, 208
Éthique, professionnelle, 347
Ethnicité, 66

et communication non verbale, 154
et interprétation des émotions, 154

Ethnocentrisme, 75
Étiquette, 30, 228

attribution aux gens, 81, 228
attribution aux symptômes

physiologiques, 96
Étreinte, 161

inuence de la culture, 161
Évaluation, 264-265
Événement déclencheur, 109, 115
Évitement, 281-283, 289

dans un groupe, 314-315
physique, 263, 282
verbal, 282

Excitation, symptômes physiologiques,
96

Excuse, 139, 247-248
Expectative, 267
Expérience personnelle, 64, 68, 78, 86
Expression des émotions, 103

et genre, 100
inuence de la culture, 100-101
non verbale, 95, 154
verbale, 97, 104-106

Expression faciale, 147, 157-158
et émotions, 95
innée, 154
relation d’aide, 344

Extroversion, 39

F
Facebook, 19

voir aussi Médias sociaux
et contagion émotionnelle, 102
et jalousie, 115
et les femmes, 100
et les parents, 71
et mensonge, 151
nombre d’amis, 238

Facilitation, 308
Faim, inuence sur les perceptions, 72
Famille, 5

communication, 226-229
conformité, 232
consensuelle, 232
effet des étiquettes, 228
en tant que système

voir Système familial

famille laxiste, 232
modèles de communication, 230-231
personnes déterminantes, 41
pluraliste, 232
protectrice, 232
rôles de chacun, 228-229
signication, 227

Fatigue
et communication, 72
inuence sur les perceptions, 72

Fausse
écoute, 176
question, 132

Femme
androgyne, 76
attrait physique, 162
but de la communication, 138
comparaison sociale, 42
comportement, 47
cycle biologique, 73
et émotions, 100
féminine, 76
gestion des conits, 293
indifférenciée, 76
masculine, 76
mode d’expression, 138
ouverture de soi, 224
stéréotype, 67
style de conversation, 138
sujet de conversation, 137

Fenêtre de Johari, 209
zone aveugle, 210
zone cachée, 210
zone inconnue, 210
zone ouverte, 210

Ferguson, F., 79
Fermeture, 65-66

principe, 65
Floyd, Kory, 103, 161
Focalisation, 340
Formules polies, 130
Franklin, Benjamin, 271
Fusion, 204
Fuyard (comportement), 286

G
Gagnant-gagnant, 279, 281, 287, 289,

299-300
processus de négociation, 295

Gagnant-perdant, 281, 283-284, 289
Gandhi Mahatma, 338
Gélinas, Fabien, 297
Généralisation, 124

échelle de, 124-125
Généralisation excessive,

illusion par, 112
Génétique

et comportement non verbal, 154
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et émotion négative, 109
et gestion des conits, 294-295
et personnalité, 39

Genre, 103, 118
et amitié, 235-237
et communication électronique, 100
et concept de soi, 47
et estime de soi, 47
et expression des émotions, 100
et identité, 47
et langue, 136-138

Gergen, Kenneth, 15
Gestalt, 66

voir aussi Psychologie gestaltiste
Geste, 157

différences culturelles, 155
répertoire, 157

Gestion de l’identité, 51, 211
apparence, 55
but, 54
caractéristiques, 52
collaborative, 52
contexte, 55-56
délibérée, 53
en communication directe, 53, 55
en communication électronique,

56-57, 60
en communication verbale, 147
et gestion de l’identité, 54
identités multiples, 52
inconsciente, 53
manière, 55
ouverture de soi, 211
selon la situation, 53

Gestion des impressions
en communication directe, 55
en communication électronique, 56

Gestionnaire, 10
voir aussi Employé ; Travail,
écoute, 174

Gibb, catégories de, 264, 264-267
Gibb, Jack, 264-267
Gibran, Kahlil, 188
Goffman, Erving, 52
Goleman, Daniel, 94, 255
Gordon, Thomas, 136, 298
Gottman, John, 95, 239-240, 259, 291
Groupe, 306

appartenance, 127-128
avantages, 317-318
caractéristiques, 307-312
cohésion, 316
comportements perturbateurs dans

un, 314-316
coopération, 317
de pairs, 41
de référence, 42
de soutien en ligne, 245-246
ethnoculturel, 75

fonctionnement, 312-318
harmonie, 316-317
incompatibilité, 315-316
interactions, 308
leader, 309
leadership, 309-311
nombre de personnes, 306
normes, 307-308
objectifs, 307
pouvoir, 313-314
prise de décision, 321-324
résolution de problèmes, 316-321
respect mutuel, 316-317
rôles, 308-309
situations problématiques, 314-316

H
Habileté de communication, 6-7, 21-26

dans les médias sociaux, 29
écoute, 179-180
et connaissance, 28
identités multiples, 52
non verbale, 146-147

Hall, Edward, 74, 164
Halo, effet de, 81
Heap, Ken, 306
Hésitation, 130
Hocker, Joyce, 278, 282
Homme

androgyne, 76
attrait physique, 162
but de la communication, 138
comparaison sociale, 42
comportement, 47
et émotions, 100
étreinte, 161
féminin, 76
gestion des conits, 293
indifférencié, 76
masculin, 76
mode d’expression, 138
ouverture de soi, 224
stéréotype, 67
style de conversation, 138
sujet de conversation, 137

Homophobie, 68
Honnêteté, 266
Honte, 97
Hostilité, 284, 310
Hypothèse Sapir-Whorf, 140

I
Identité, 5, 127

commune, 204
et genre, 47
et nom, 126-127
fusion, 204
multiples, 52
nouveau-né, 41

Illusion
d’approbation, 111
de causalité, 113
de perfection, 111
des impératifs, 111-112
des prévisions catastrophiques, 114
d’impuissance, 113
par généralisation excessive, 112

Illustrateur, 157
Image

professionnelle, 55
publique, 53

Image de soi, 43
perception réaliste, 45-46
rétroaction déformée, 43

Immédiateté, 336
Immigrant, 26, 75, 128
Impression négative, 211
Impuissance, illusion d’, 113
Incohérence, 150
Incompréhension, 131
Indifférence, 260
Infante, Dominic, 285
Inuence

perte d’, 212
sociale, 211

Information
accès à, 70
partagée, 209-210
sélection

voir Perception
Injure, 15
Insensibilité, 256
Insinuation, 215-216
Insulte, 291
Intégration, 23
Intelligence émotionnelle, 94, 104

et estime de soi, 94
Intentionnalité, 335
Interaction, 14, 66-67, 76-77

dans la relation d’aide, 330
Internet

voir Communication électronique ;
Médias sociaux

Interpénétration sociale, 208, 218
Interprétation, 65, 68-69, 109, 184

attentes, 68
cognitive, 96, 115
connaissance des faits, 69
de la communication non verbale, 153
de la situation, 110
des attitudes, 68
des émotions, 154
et engagement, 69
et réalité, 82-84
expérience personnelle, 68
mode d’expression équivoque, 123
paralangage, 159-160
posture, 156
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présomptions concernant le
comportement, 68

problèmes d’, 184
relations interpersonnelles, 69

Interrogation, 186
formes, 340
questions à éviter, 186-187
rupture de la communication, 187

Interrogatoire, 331
Interruption, 176, 256

verbale, 159
Intimité, 222

dans la communication
électronique, 225-226

émotionnelle, 223
et statut social, 165
femmes, 223-224
hommes, 224
inuence de la culture, 225
limites, 226
malentendus, 224
mesure, 224
partage d’activités, 223
partage intellectuel, 222
physique, 222
rôles sexuels, 224

Intrigant (comportement), 286
Introspection, 25
Isolement, 4

J
Jackson, W. Carl, 4
Jacobson, Lenore, 49
Jalousie, 246
Jargon, 127
Jeune adulte, concept de soi, 41
Johnson, David W., 321, 324
Johnson, Frank P., 321, 324
Joie, symptômes physiologiques, 96
Jugement, 190

acceptation, 262
énoncé, 130, 133
hâtif, 179-180
négatif, 130, 190
rééchi, 40

K
Kelley, Douglas, 248
Kennedy, Caroline, 159
Kinésie, 155
Knapp, modèle expérimental de,

202-207
Knapp, Mark L., 202-204
Koske, Regina, 128

L
Landry, Simone, 306
Langer, Ellen, 173
Langage

amoureux, 241

corporel, 151-153
inuence de la culture, 240
non verbal, 148

Langue, 120-145
caractère symbolique, 123
d’accueil, 128
dominante, 129
et genre, 137-139
et vision du monde, 140
étrangère, 139
impact, 126-137
inuence de la culture, 139-140
maternelle, 129, 140

Lavigne, Avril, 58
Leader, 309

décision, 322
en titre, 312

Leadership, 309
« laisser-faire », 311
à distance, 312
autocratique, 310
autoritaire, 310
débonnaire, 311
démocratique, 310
participatif, 310
style, 309-311

Lewin, Kurt, 310-311
Lien de conance, 335, 345
Loi

sur la protection de la jeunesse,
347, 349

sur la santé et les services sociaux,
347, 349

M
Madden, Mary, 57
Maintien relationnel, 202
Maladresse, 23
Malédiction, 285
Malentendu, 122, 130

communication non verbale, 155
dans la communication

électronique, 127
du contexte, 126
sémantique, 123-124, 127
syntaxique, 125

Malhonnêteté, 266
Manière, 55
Manipulation, 266
Mariage, différences culturelles, 243
Maslow, Abraham, 7, 331
Mécanisme de défense, 262
Médias sociaux, 17-19

voir aussi Communication
électronique ; Cyberespace ;
Facebook

et amitié, 237-238
et révélation de soi, 203
rupture amoureuse, 240

Mehrabian, Albert, 128
Mémoriser, 175
Mensonge, 57-58

dans la communication
électronique, 151

dans la communication non
verbale, 199

de politesse, 214
Mépris, 291
Message, 8

ambigu, 84
de désaccord, 257-259
de socialisation, 205
déformé, 43
descriptif, 265
double, 150
double des gestes, 157
ltre, 174-175
idée maîtresse, 180
incendiaire, 19-20, 127
indirect, 106, 284, 294
intentionnel, 11
interprétation, 12
invalidant, 256-259
négatif, 41
non verbal, 11, 147, 259
oral non verbal, 158-159
orienté sur le contrôle, 265
orienté sur le problème, 265
paralangage, 158-160
rectication, 188
relationnel, 101, 106-107, 112-113
sarcastique, 262, 291
surabondance, 177
toucher, 160
validant, 255-256
verbal, 18

Messagerie instantanée
voir Communication électronique

Métacommunication, 239
Méthode de l’oreiller, 85-88
Metts, Sandra, 215
Mise en vedette, 176
Mode d’expression, 140

équivoque, 123
et genre, 137-139
et pouvoir d’inuence, 129-130
et responsabilité, 132-137
général, 124
perturbateur, 130-132
spécique, 124
style, 138
tic, 129

Modèle de communication
familiale, 231-232
linéaire, 8-9
transactionnelle, 9

Modèle de résolution de conits
relationnels, 289
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complémentaire, 290
parallèle, 290
symétrique, 290-291

Modèle expérimental de Knapp, 202
limites, 206-207
phases, 203-206

Moralisateur (comportement), 286
Morman, Mark, 161
Mot

voir aussi Langue
à valeur relative, 123-124
et expression des émotions,

97-98, 105
interprétation, 13, 122
ordre dans la phrase, 125
sémantique, 123

Motivation, 28
et sélection de l’information, 65
résolution de conits, 283

Mucchielli, Roger, 306
MySpace, 17, 19

voir aussi Cyberespace ; Médias
sociaux

N
Narcissisme conversationnel, 176
Négociation, 69, 285

gagnant-gagnant, 298-299
Nétiquette, 30
Neutralité, 266
Nizer, Louis, 134
Nom

appartenance à un groupe, 127
et identité, 126-127
orthographe, 127

Non-jugement, 338
Norme, 307

de procédure, 308
explicite, 307
implicite, 307
ofcielle, 307
ofcieuse, 307
relative à la tâche, 308
sociale, 51, 308

Nous, pronom constructif, 137

O
Obama, Michelle, 160
Obésité, 42
Objectif instrumental, 6
Obligation morale, 213
Obstruction, 291
Odeur personnelle, 74
OK, 154
Opinion, 209

certitude, 267
dans un groupe, 317

Organisation, 65-68
Orientation, sur le problème, 265

Ouverture, 201
d’esprit, 28
vers l’autre, 223-224

Ouverture de soi, 207-216
alternative, 214-216
ambiguïté, 215
bénéces, 201-202
blessure, 212
but, 210
catharsis, 210
dans les relations interpersonnelles,

218
dans les réseaux sociaux, 203
degré d’ouverture, 208-209,

212-213
dimensions, 208-209
discernement, 213
éclaircissement, 210, 213
étendue, 208
évaluation des risques, 212
importance de la personne, 212
impression négative, 211
inuence sociale, 211
insinuation, 215-216
interpénétration sociale, 208
maintien et renforcement de la

relation, 211
mensonge de politesse, 214
non souhaitable, 214, 218
obligation morale, 213
perte d’inuence, 212
profondeur, 208
quantité et type d’informations,

208-209
réciprocité, 213
rejet, 211
relation d’aide, 339
risques, 211-212
satisfaction relationnelle, 211
silence, 214
solutions de rechange, 214

P
Paquette, Mylène, 4
Paralangage, 158

indices, 159
interprétation, 159-160
signication, 160

Pardon, 247-248
Parents, 10

compensation, 262
concept de soi de l’enfant, 41
contrainte, 284
et perfection, 44
intimité, 224
rôle relationnel, 77

Pause
involontaire, 159
sonore, 159

Pensée
irrationnelle, 110-114
voir aussi Émotion négative
rapidité, 180
rationnelle, 116

Perception, 64-83
voir aussi Stéréotype
attentes, 82
communication non verbale, 154-155
concept de soi, 78-80
connaissance des faits, 69-70
des autres, 65, 70, 78, 80, 82
différences culturelles, 74-75
erreurs de, 66
et médias sociaux, 70
évidence, 80
indulgence envers soi, 80
inuences physiologiques, 70-73
interprétation, 68-69
négociation, 69
odeur personnelle, 74
organisation, 65-68
première impression, 81-82
processus, 64-69
ressemblance des autres, 81-82
rôles sociaux, 76-78
sélection, 64-65
vérication, 82-84

Perdant-gagnant, 281, 283, 289
Perdant-perdant, 281-282, 285, 289
Perde (comportement), 286
Persécuteur (comportement), 286
Personnalité, 39, 99, 103, 112, 118

attaque, 259
et émotions, 99
et niveau d’activité cérébrale, 99
extravertie, 99
gestion des conits, 295
névrotique, 99
ressemblance, 199
traits de, 39, 99

Personne
déterminante, 41
importance, 212

Peur, 94-95
émotion constructive, 108
symptômes physiologiques, 96

Phase
de la relation d’aide, 344-348
initiale, 203

Philosophie sociale, 138
Piaget, Jean, 72
Plainte, 258
Plutchik, Robert, 97
Poignée de main, 156, 161
Policier, empathie, 79
Ponctuation, 67-68, 125
Poseur de piège (comportement), 286
Postman, N., 73
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Posture, 147, 156
voir aussi Corps

Pouvoir, 284
coercitif, 313
de la majorité, 322
de l’information, 313
de référence, 313
d’inuence, 129-130
du spécialiste, 313
légitime, 314
rémunérateur, 313

Powell, John, 211
Prather, Hugh, 296
Première impression, 81
Prénom, choix d’un, 128
Préoccupation

de soi, 282
des autres, 282

Prêter attention, 174-175
Prévisions catastrophiques, illusion

des, 114
Principe

de la fermeture, 65
de la proximité, 65
de la similarité, 65
de la symétrie, 66

Prise
de conscience, 23
de décision, 321-324

Problème
de communication, 124
personnel, 138
relationnel, 137
sémantique, 123-124
syntaxique, 125

Profession, et style de communication,
139

Profondeur, 208
Pronom personnel

dans le mode d’expression,
133-137

emploi et effets, 137
Prophétie

auto-imposée, 48-49
imposée, 49-50

Proxémie, 163-164
Proximité, 65-66, 201, 222

principe, 65
Pseudo-conciliant (comportement),

286
Psychologie geltaltiste, 65

voir aussi Gestalt
Psychose professionnelle, 78
Pyramide de Maslow, 7

Q
Qualité décisionnelle, 324
Question

afrmative, 186

appelant des réponses « correctes »,
186-187

basée sur des présomptions, 185
contenant un but caché, 186
délicate, 264
fausse, 133
piège, 186
pour approbation, 130

R
Raccourci verbal, 124
Rage, 108
Rapprochement, 202-204
Rationalisation, 263
Réaction

émotionnelle, 110, 114
non verbale, 95, 118
physiologique, 99, 109

Réaction défensive
voir aussi Conit
énoncé à la première personne, 133
types, 262-263
utilisation du pronom « tu », 133

Réalité, et concept de soi, 43
Récepteur, 8

approche centrée sur la personne,
191

communication électronique, 19
évaluation, 190
jugement, 191
reformulation, 187

Réciprocité
négative, 260
ouverture de soi, 213
positive, 260

Récit, 69
Reconnaissance, 248, 256

des similitudes, 260
Redding, Charles W., 318
Réévaluation, 96-97
Reet, 340
Reformulation, 187-190

au travail, 256
facteurs à considérer, 190
relation d’aide, 341
temps et disponibilité, 190

Regard
direct, 158
interprétation, 154
message, 158
relation d’aide, 344

Règle
culturelle, 102
pragmatique, 126
sociale, 14-15, 101, 118
syntaxique, 125

Régression, 263
Régulation, 149, 308, 342
Réitération, 149

Rejet, 211
social, 48

Relation
amis-amants, 236
amoureuse, 103, 109, 227-228,

238, 284
compétition, 284
engagement, 244
entre gens de différentes cultures,

243
évolution, 242
gestion de l’identité, 54
impersonnelle, 20
inuence de la culture, 243
interpersonnelle, 5-6, 14, 20,

198-201, 242-246
maintien, 211
ouverture vers l’autre, 223
renforcement, 211
réparation, 246-248
rôle des émotions, 94
supercielle, 208
temps, 166
toucher, 160-161

Relation d’aide
analyse des solutions, 345-346
choix de solution, 346
code de déontologie, 350
comportement, 342
condentialité, 349
contexte d’éducation, 332
contexte thérapeutique, 332
distance, 344
écoute, 191, 336
empathie, 337
en ligne, 343
entretien, 331-333
éthique, 347
expression faciale, 344
habiletés, 333-336
interaction, 330
langage corporel, 343-344
objectifs, 330-331, 345
phases de la résolution de

problèmes, 344-348
plan d’action, 346
prise de contact, 344
processus, 246, 344-345, 347
rôles et responsabilités de

l’aidant, 348
rôles et responsabilités de l’aidé, 348
silence, 344
situation nale, 347
situation initiale, 344-345
suivi des actions, 346-347
techniques de communication,

339-340
toucher, 344
voix, 343
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Renforcement, 130
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de la relation, 211
des liens, 204, 243

Répondre, 175
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ambiguë, 257
diplomatique, 215
empathique, 336
impersonnelle, 257
non défensive, 267-270, 274
non pertinente, 257

Représentation publique, 53
Répression, 263
Reps, Paul, 85
Réputation, 349
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voir Médias sociaux
Résolution de problèmes

analyse de solutions, 319
choix de solution, 320
écoute, 174
évaluation, 318-319
objectifs, 318
phases, 316-321
plan d’action, 320
suivi des actions, 320

Respect, 337-338
dans un groupe, 316
de la condentialité, 349-350
de la réputation, 349
manque de, 247

Ressemblance, 199
Restriction, 205
Retenue, 205
Retrait, 205

émotionnel, 247
Rétroaction, 175

déformée, 43
faciale, 95
répondre, 175

Réussite professionnelle, 6-7, 101
Réussite scolaire, 49-50

et prophéties auto-imposées, 48
et prophéties imposées, 49

Révélation de soi
voir Ouverture de soi

Richard, Bruno, 307
Richesse, du message verbal, 18
Rire, 154
Rituel d’affrontement, 292
Rivalité, 295
Robinson, Sandra L., 309
Rogers, Carl, 191, 337, 344
Rôle, 224, 308

d’amuseur, 309
de la culture, 64

dysfonctionnel, 309
fonctionnel, 308
lié à la production, 308
lié à l’entretien des relations, 308
professionnel, 76, 78
relationnel, 77
sexuel, 66, 76, 100, 139, 224, 237
social, 14-15, 64, 66, 76

Roosevelt, Eleanor, 113
Rosenthal, Robert, 49
Rumination, 110
Rupture, 206
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Santé

mentale, 103
psychologique, 97

Santé physique
et communication, 4, 72
et expression des émotions, 103-104
inuence sur les perceptions, 72
toucher, 162

Sapir, Edward, 140
Sarcasme, 262
Satisfaction

au travail, 255
relationnelle, 69, 211

Sauriol, Diane, 73
Schéma perceptif, 66-67, 315
SDNV, et communication non

verbale, 152
Sélection, 64-65
Sémantique, 123, 126
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71-72
Sentiment, 99, 209
Séparation, 206, 247
Sexualité, communication non verbale

ambiguë, 152
Shaw, Bernard, 256
Shaw, Marvin E., 307
Silence, 75, 214

ambiguïté, 151
relation d’aide, 343

Similarité, 65-66
principe, 65

Situation
nale, 347
initiale, 345-346

Snyder, Stacy, 29
Socialisation, 40, 205
Soi

voir aussi Concept de soi
idéal, 51-52
perçu, 51
présentation, 52, 60
présenté, 51-52
privé, 51
racines biologiques et sociales, 60

Solitude, 4
Sourire, 154, 156
Soutien, 181-182, 260

comportement efcace, 182-183
discussions en ligne, 182
émotionnel, 245
informatif, 245
ponctuel, 332
pratique, 245
social, 245

Spirale, 259
conictuelle, 260
négative, 259-261
positive, 259-261

Spontanéité, 266
Stabilité, 316
Stagnation, 205
Statut social

espace, 165
temps, 166

Stéréotype, 66-67
voir aussi Comportement, stéréotypé
et émotions, 100

Stimulation, 65
Stimuli, 64-65, 80, 99, 114

contraste/changement, 65
et sélection des informations, 65
intéroceptif, 114
répété, 64-65

Stratégie, 266
de la divergence, 129

Substitution, 149, 342
Supériorité, 266-267
Symbole, 157

et différences culturelles, 157
Symétrie, 65-66

principe de la, 66
Sympathie, 84
Syndrome de dysfonction non verbale
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Syntaxe, 125
Système familial, 229

communication, 230
imbriqué, 230
interdépendant, 229
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Tannen, Deborah, 18
Tatouage, 55
Tavris, Carol, 101
Taylor, Dalmas, 208
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Technologie, et relations

interpersonnelles, 16
Télépathe (comportement), 286
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Temps, 165-166
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reformulation, 256
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stagnation, 206
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