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Séance 1 : GENERALITES SUR LA COMMUNICATION ORALE
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Objectif : A la fin de la séance, l’élève doit être capable de : 
· Repérer les principes de la communication orale.
Situation professionnelle : 
Chloé est en Période de Formation en Milieu Professionnel à l’EHPAD Les Hirondelles. Sa tutrice lui demande de préparer une réunion d’information auprès des personnes âgées. Elle se documente sur les techniques d’une communication orale efficace.

La communication orale est une interaction entre l’émetteur et le récepteur qui intervertissent constamment leur rôle.  

Dans le secteur social, la communication orale a une importance considérable et on la retrouve dans de nombreuses situations de travail.

Les professionnels de ce secteur doivent donc avoir des compétences dans la maîtrise des techniques d’expression orale mais aussi des qualités d'écoute.

Faire l’activité 1 pages 93-95 sur le manuel
I. LES SITUATIONS DE COMMUNICATION ORALE
DOC  
II. . LES PRINCIPES DE LA COMMUNICATION ORALE
Activité en classe :
Nous allons nous transmettre un message oral à 8 élèves. Analyse du résultat entre le message initial et le message final. 
Mme Fleur a vu hier soir, deux petits chats escalader dans un arbre. Ils ne pouvaient plus redescendre. Elle a appelé à l’aide mais personne n’est venu. Une petite voisine a vu la scène. 
Faire le parallèle avec le cours Séquence 1, séance 3 « Les contextes de la communication » : déperdition du message.
2.1.  La proxémie
Lors d’un échange, la distance entre l’émetteur et le récepteur est un facteur influençant la communication : on parle de proxémie.
C’est la distance physique qui s'établit entre des personnes prises dans une interaction.

L’anthropologue Edward T. Hall qui a nommé ce phénomène en 1963, a remarqué que les proxémies varient selon les cultures considérées. Ainsi, dans les pays latins, les distances entre les corps sont relativement courtes. En Afrique, elles sont souvent si réduites que le contact physique est fréquent. À l'inverse, dans les pays nordiques ou au Japon, les contacts physiques sont plus rares et ces distances plus importantes.
· Les 4 types de distances (après des observations menées par Hall auprès d’un groupe de sujets américains).
	DISTANCES
	QUOI ET QUAND ?
	EXEMPLES

	INTIME

0 à 45 cm
	Zone qui traduit une grande implication physique et un échange sensoriel élevé. Elle correspond à l’affection, la protection ou l’hostilité. 

C’est l’espace de la vie privée ou seuls les proches (conjoint, parents, amis intimes) ont le droit de pénétrer. Pour les autres il est franchi en cas d’agression.


	change d’un enfant, aide à la prise de repas…

	PERSONNELLE

45 à 120 cm
	Distance utilisée lors de conversations particulières. Elle fournit le maximum d’informations aux 2 interlocuteurs : ils se voient bien, s’entendent bien, un contact de la main est possible. C’est la distance des relations sociales).


	conversation

	DISTANCES
	QUOI ET QUAND ?
	EXEMPLES

	SOCIALE

120 à 350 cm
	Elle correspond à l’espace d’une table ou d’un bureau. Le contact physique est impossible, la voix plus forte. C’est la distance qui sépare deux personnes qui ne se connaissent pas ou peu.


	Oral d’un examen

	PUBLIQUE

3.50 à 8m et+
	C’est la distance utilisée lorsqu’une personne s’adresse à un auditoire, un groupe.
	cours, réunion, conférence…
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2.2.  La formulation
Pour communiquer oralement de façon efficace, il faut non seulement avoir la volonté de communiquer mais il faut aussi maîtriser les techniques d’expression orale : maîtriser sa voix, le paralangage…
· La voix : c’est l’outil de l’expression orale.
· Articulation : Pour que le discours soit audible, il faut bien détacher les syllabes et les mots. 
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Phrases a dire rapidement :

- Alerte, Arlette allaite, Ailette ! {

- Ciel ! Si cela se sait, ces soins sont sans succes. |

- Ou tes laitues naissent-elles ? ]
C'est la que mes laitues naissent.

- Le fisc a fixé expres a Aix une taxe fixe excessive.

- Je veux et j'exige ceci aussi.





· Intonation : Elever ou baisser la hauteur de la voix permet de traduire des sentiments différents et de susciter l’intérêt du récepteur. Pour être audible.
· Débit : 
Un débit lent donne une impression de réflexion, de gravité, de solennité. 
: Un débit rapide indique volubilité, agacement, nervosité. Le changement de rythme évite la monotonie.

: Les pauses et les silences sont indispensables et jouent le même rôle que la   ponctuation.

· Le langage non verbal
Le plus souvent ces signes accompagnent, renforcent un discours (c’est-à-dire la communication verbale) mais parfois ils peuvent le contredire. Ils sont en général adoptés inconsciemment par les interlocuteurs.
Apprendre à exploiter le langage du corps permet de renforcer l’efficacité de la communication.
Exemples : mouvements des mains accompagnant un exposé, froncement des sourcils, etc.

2.3.  L’écoute

Nous pouvons faire de l’écoute une audition pure et simple ou alors une écoute active.

Il s’agit d’une technique de base utilisée par les travailleurs sociaux en particulier lors des entretiens.

L’écoute active consiste à écouter une personne sans porter de jugement sur ce qu’elle dit, et à lui montrer que nous avons bien compris son message et ses sentiments. Elle exige de la personne qui écoute une activité intense : c’est un dialogue.

Ecouter c’est :

· accueillir le discours de l’autre, c'est-à-dire se concentrer sur ses propos, en extraire les idées principales, ne pas en refuser certains aspects et accepter les silences ;
· être attentif au langage du corps : sa posture, ses mimiques, ses gestes ;
· prendre en compte le système de référence de l’autre, et accepter sa différence ;
· contrôler ses émotions pour éviter qu’elles déforment le message de l’interlocuteur ;
· avoir une attitude compréhensive mais non permissive ; écouter signifie comprendre mais non tolérer ni excuser.

Certaines attitudes entraînent une écoute déficiente :

· l’écoute est hostile lorsque l’attitude défensive pose un écran entre soi et l’autre ;

· l’écoute est condescendante si plus ou moins consciemment on croit être le plus intelligent, le plus habile ;
· l’écoute est partielle ou sélective quand l’écoutant ne portent attention qu’à ce qui l’intéresse ;
· l’écoute est anxieuse si les émotions sont trop fortes ;
· l’écoute peut être simulée lorsque l’attitude est attentive alors que la pensée est ailleurs.
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L'autre se sait écouté
lorsque...

Je sais que j'écoute
"autre lorsque...

—il peut parler sans
étre interrompu,

— il constate et sent
que « la voie est
libre »,

—il constate que l'on
est attentif a lui,

—ila limpression
d’étre entendu,
compris,

—il se sent a l'aise, de

plus en plus,

- je me tais,

- je respecte ses
silences,

—je le regarde (sans le
scruter), je suis
tourné vers lui,

- j'acquiesce, « oui »,
« hmm », je prends
une ou deux notes
de temps en temps,

- je me sens a laise,
je respire tranquille-
ment, mon corps est
détendu, mes yeux
attentifs, mon
attention est tour-
née vers lui, et non
vers moi.

Conduire un entretien, Extrait de Mémentos-éo,

Les Editions d’Organisation





Même avec la meilleure des écoutes, il est rare de tout comprendre, de plus l’autre peut parfois avoir des difficultés  à s’exprimer.

C’est là qu’il faut alors poser des questions, reformuler ce qui a été dit. Cela facilite la réflexion et prouve l’intérêt pour ce que dit l’autre.
· On peut retrouver deux grands types de questions qui sont utilisées :
· les questions exploratoires : elles ont pour but d’aider l’autre à s’exprimer et à approfondir la réflexion

Exemples : 
que voulez-vous dire … ?  /  que pensez-vous de … ?  /  pourquoi ne voulez-vous pas … ?  /  pourriez-vous préciser … ?   /  pouvez-vous donner des exemples ?
· les questions fermées qui appellent une réponse précise : 

soit oui/non : exemple : acceptez-vous de voir une assistance sociale ?
soit une information ponctuelle :   exemple : quelles sont les coordonnées de votre dernier employeur ?
soit un choix parmi des propositions : exemple : quel régime matrimonial choisissez-vous ? communauté légale, communauté universelle, séparation de biens ?

· Les modes de reformulation :
La reformulation consiste à redire d’une autre manière ce que vient  d’exprimer l’autre et elle permet de s’assurer que le sens du message a bien été compris.

Le plus souvent la reformulation précède une question. Elle est une forme de vérification de l’écoute.
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Reflet

Pour vérifier qu’on a compris, et 'annoncer, on reprend, en termes équivalents, ce
qui vient d’étre dit.
Exemple : Si je vous ai bien compris, vous voulez dire que...

Echo

Pour connaitre la signification donnée a ce qui parait étre un « mot clé », on le
reprend.
Exemple: « La psychologie, c'est dangereux. ». Dangereux, dites-vous ?

Clarification

Pour tenter de mettre en lumiére ce qui est confus, épars, inorganisé, on offre une

traduction des différents éléments d‘information, en une idée essentielle.

Exemple: Le neeud du probléme, dans tout ce que vous dites, c’est peut-étre que vous
n'étes plus d’accord avec notre facon de travailler. Qu’en pensez-vous ?

Inversée

Pour relever 'implicite d’une formulation et provoquer un changement de point de

vue : on réorganise les idées en renversant figure et fond.

Exemple: « Ce n’est pas possible de travailler ayec eux, ils ne disent jamais rien ! »
Dans 'équipe, vous étes le seul a donner vraiment de U'information, c’est ¢a ?

Déductive
ou
inductive

Pour vérifier une hypothése, pour aider 'autre a expliquer sa position : on reprend

l'idée émise et on énonce ['hypothése.

Exemple : Vous me dites que vous voulez gagner plus d’argent. Est-ce a dire que vous
voulez prendre plus de responsabilités ?

Appui

Pour verrouiller une phrase du dialogue : on souligne une information en montrant
qu'il s’agit d’une sorte de point de repére, un acquis.
Exemple : Bon, d"accord, vous manquez de moyens techniques...

Extrait de Conduire un entretien, Mémentos-éo, Les Editions d’Organisation
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