I -SE CONNAITRE SOI ET CONNAITRE LES AUTRES.

  1-La perception de soi et des autres.

1.1 Qu’est-ce que la perception ? 

Pour comprendre comment nous sommes en relation avec les autres, il faut comprendre comment nous nous percevons et comment nous percevons les autres. Pour poursuivre le raisonnement il faut déjà tout simplement comprendre ce qu’est la perception. Pour nous y aider prenons un exemple : vous êtes dans une salle bruyante, vous n’entendez pas grand-chose. C’est normal. Pourtant, n’avez-vous jamais vu une mère percevoir de manière consciente les pleurs de son enfant juste à côté de cette pièce remplie de monde. Je pense que cela nous est déjà arrivé. Et bien c’est cela la perception : la faculté de sélectionner ce que nous voyons, et entendons afin de pouvoir l’interpréter.

Maintenant permettez moi  de vous poser deux  questions de réflexion : Si vous êtes un homme, pourriez-vous citer le détail des publicités pour des protections féminines ? Si vous êtes une femme, pourriez-vous citer la dernière publicité Audi ? Dans les deux cas votre réponse probable risque d’être non. Pourquoi cela? Ce qui intéresse une femme n’intéresse pas forcément un homme (et vice versa).En fait les spécialistes expliquent que chacun perçoit en premier lieu ce qui correspond à ses centres d’intérêt. Si vous n’êtes pas convaincu faites vos courses alors que vous avez très faim ou bien après un repas gigantesque et vous noterez que l’odeur des fruits ou de la boulangerie ne seront pas aussi fortes dans les deux cas.  Nous touchons du doigt le fait que notre perception des autres n’est pas toujours précise : notre perception est subjective. 

En fait comme  nous sommes des êtres humains, elle dépend de nos contraintes physiologiques et psychologiques. Pour illustrer l’aspect physiologique, rappelons-nous simplement que certaines limites physiques nous empêchent de percevoir comme les autres. Par exemple les produits placés à plus d’1m, 70 dans un rayon de magasin ne seront pas forcément perçus par des gens de petite taille.   En ce qui concerne l’aspect psychologique, prenons le cas d’un client ayant déjà eu de gros soucis de livraison avec un magasin. Il est é&vident qu’il percevra mieux les éventuelles difficultés à venir dans ce domaine. 

Bien entendu, l’environnement et ses contraintes peuvent nous influencer dans notre perception. Plusieurs aspects sont ici en cause. Par exemple, le son. Ainsi la qualité de notre perception dépendra de son intensité. Il en va de même pour une image, sa dimension peut jouer (quand on roule sur le périphérique les affiches sont de tailles très agrandies afin d’être mieux perçues par les automobilistes) de même que le contraste  (jouer sur les couleurs rend les choses plus perceptibles. Cf. à ce propos l’exposition sur A Warhol et le pop art).

De même la répétition de quelque chose peut nous le rendre plus perceptible. Par exemple aviez-vous perçu la première fois la publicité «  si ju va bien juvamine » Non ? Mais à force de répétition c’est bien le cas aujourd’hui. Enfin citons le mouvement, la  familiarité, la vulgarité qui attirent l'attention. Dechavanne qui veut interpeller une candidate dans ses jeux va la «  tutoyer » voir l’appeler «  chérie ».  

Il est donc important que le manager n’oublie pas que la perception est subjective et donc ne commette pas l’erreur courante de penser que les autres perçoivent les choses comme lui. Pour vous  en convaincre, prenez les exemples ci-dessous et regardez-les en même temps que votre conjoint ou d’autres proches et vous verrez que les interprétations ne sont pas identiques. 
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Notre perception visuelle est aussi influencée par le contexte dans lequel elle se trouve. Prenons encore quelques exemples. 
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En termes de communication et de marketing on utilise souvent 

les règles de la perception telles que 

- la Gestalt ou psychologie de la forme pose en principes que 

lorsque nous voyons un objet nous regardons sa globalité 

[image: image15.png]


non le détail. Regardez à droite, que lisez-vous ?  

 - la loi des figures fermées. On peut l’expliquer simplement en disant que le cadre fait ressortir le tableau. De même l’encadrement d’un texte produit son impression comme le rappelle les exemples ci-dessous. 
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- l’invariance perceptive. Selon cette théorie, les objets et évènements restent identiques et par voie de conséquence, c’est leur apparence ou la situation qui changent mais pas l’objet. Prenons un exemple, vous entendez la sirène du camion de Pompier sonner faiblement. Comme vous vous dites que la sirène reste toujours la même cela veut dire que c’est le camion qui est loin. 

-la règle de la perception sélective. En effet, nous percevons ce que nous désirons voir. Prenons un exemple : Que voyez-vous sur la photo à côté : la jeune fille ou la cascade au fond ? 

1.2  Se connaitre soi. 

1.2.1 Notions de soi 

Nous venons donc de rappeler que la perception est subjective. Nous comprenons facilement que nous ne percevons pas tous les autres de la même manière. Mais qu’en est-il de nous ? Cette question est importante car, sans rentrer dans des théories psychiatriques  compliquées, la perception que nous avons de nous- même n’est peut-être pas correcte et peut gâcher notre contact avec l’autre. Il semble donc important de suivre ce vieil adage grec : «  connais-toi, toi-même ». Alors qui suis-je ? Qu’est-ce que « moi » ? Vous me direz je suis un individu et je me connais. Mais en fait, c’est peut-être un peu plus compliqué que cela. 

En effet, d’ après une définition de sociologues « le concept de soi », c'est-à-dire comment nous concevons notre moi,  est la façon dont nous croyons que les autres nous voient. Qu’est-ce à dire ? Et bien tout au long de notre enfance et de notre adolescence, nous allons intégrer les messages des autres et les réactions sur les choses qui «  se font » ou non. Peu à peu nous intériorisons les règles de vie et la façon dont on est perçu. Il en va comme le montre l’illustration suivante extraite du site ecoleactive.ch
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Si ce n’est pas encore très clair, voici ce que je veux dire : en fonction de la manière dont on nous parle dès cette période là on peut développer telle ou telle personnalité. Sans faire de la psychologie de « comptoir », pour simplifier,  l’enfant à qui on parle de manière positive (tu es bon, bravo, tu réussiras, je suis fier de toi etc..) a tendance à être confiant et optimiste. Alors que l’enfant qui a été rabaissé (tu ne vaux rien, tu as tout raté, tu n’es pas fait pour l’école toi alors que ton frère a tout réussi)  est souvent peu confiant. Je pense que vous êtes d’accord à ce niveau. Mais avez-vous remarqué que quelque soit le cas, l’enfant qui entend ces messages aura un comportement en fonction de ce qu’on lui dit. Ainsi, soit il  cherchera  à entretenir ces propos positifs, soit il voudra gagner l’approbation de l’autorité. Alors même que parfois les adultes tiennent ces propos à l’enfant de manière irréfléchie, par culture ou par attachement à un système éducatif précis sans rapport avec lui.

Si vous avez suivi le raisonnement, vous avez bien compris la définition citée plus haut : nous avons tendance à agir en fonction de ce que nous pensons que les gens attendent de nous et pas en fonction de ce qu'ils attendent réellement de nous. Si maintenant vous doutez encore, prenons ce cas : je pense que je ne suis pas quelqu’un d’intéressant. Donc je vais me refermer sur moi-même. Les autres vont alors penser que je suis pédant ou solitaire et me laissent de côté. Je me dis alors que cela prouve bien que je ne suis pas intéressant.  

On voit bien ici qu’on va presque provoquer ce genre de comportement des autres pour valider en quelque sorte la mauvaise perception de soi qui est la nôtre. Ce type de comportement peut être totalement inconscient. Nous pouvons ainsi donner des impressions qui ne sont pas les bonnes ou penser que les autres ont telle ou telle impression de nous. Or dans le domaine professionnel, cela peut parfois poser de graves problèmes. Nous l’avons dit, notre rôle n’est pas de faire de la psychologie de comptoir mais d’intéresser les managers ou futurs managers que vous êtes à cette notion citée beaucoup plus haut «  connais-toi toi-même » ou comme disait un écrivain «  combattre pour des idées sans avoir aucune idée de soi est l’une des choses les plus dangereuses qui soit ». C’est la raison pour laquelle nous vous encourageons avant toute chose à comprendre l’intérêt de la grille ci-dessous mise au point par deux chercheurs, Joseph Luft et Harry Ingham qui ont cherché à déterminer l’impression que nous donner et ce que les autres pensent réellement. Sur cette base ils déterminent en 1960 un tableau à double entrée appelé fenêtre de Johari (pour Joseph et Harry). 

Ce tableau représente 4 cadrans comme illustré ci-dessous 
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Pour nos chercheurs à chaque cadrant nous devons avoir des actions spécifiques afin d’améliorer notre communication et donc nos relations avec les autres. Voyons-les au cas par cas

Aire libre: “Connu de soi-même, connu des autres”. C’est l’information que nous partageons librement autour de nous ainsi que ce qui est lié à notre physique, et nos points de vue. C’est notre communication verbale volontaire, ce que nous disons. L’objectif dans un groupe est d’augmenter cette zone, en diminuant les trois autres secteurs.

Aire aveugle : “Inconnu de soi-même, connu des d’autres”, Avez-vous déjà mangé de la salade et gardé une feuille bloqué sur vos dents toute la journée ? C’est ce genre de situation liée au non verbal, au physique sur laquelle on n’a que peu de pouvoir d’action et qui laisse une impression durable. Pour essayer de garder le contrôle dans ce domaine, on encourage à chercher des réactions de la part de l’entourage qui fournit des retours d’information. Par exemple par des questions du type : est-ce que cette tenue fait « professionnel » ? Est-ce que je ne suis pas trop sévère dans ma manière de parler etc.

Aire cachée : “Connu de soi--même, inconnu des autres”. Chacun de nous a des informations qui lui sont personnelles. Le fait d’en révéler un peu plus sur nous peut aider les autres à mieux nous comprendre. Ainsi citer certaines de ses expériences passées va permettre de saisir pourquoi on peut avoir ce comportement aujourd’hui. De plus cette notion de confidence – qui doit être maitrisée c’est là la difficulté- permet de créer un rapport plus personnel, plus humain dans lequel on engage celui ou ceux avec qui on la partage. 

Aire Inconnue : “Inconnu de soi même, inconnu des autres”. Les personnes qui manquent d’expérience ou qui croient peu en elles-mêmes, peuvent avoir une grande zone inconnue. Explorer cette zone de potentiel permet de mettre en évidence des compétences et des capacités

De manière très simple, le manager peut donc utiliser ce tableau en remplissant les différentes aires (pour lui ou pour les autres d’ailleurs) et mieux agir sur l’image qu’il souhaite donner aux autres. Bien entendu pour agir avec succès dans ce domaine, il faut bien avoir saisi les nuances entres les différentes aires, les différents soi. Afin de vous aider dans ce domaine, je vous propose l’exercice suivant 

Exercice

Distinguez donc les concepts de soi dans le tableau suivant

	Différents soi 
	Définitions

	1) Soi
	a)aspects de soi connus ni de nous ni des autres

	2) Soi aveugle 
	b) aspects connus des autres mais pas de soi

	3) Soi caché
	c) aspects connus de soi et dissimulés 

	4) Soi dévoilé
	d) ensemble de l’information que chaque personne a sur elle-même

	5) Soi idéal
	e) aspects de soi visibles aux autres tels que l’apparence physique

	6) Soi inconnu
	f) vision de soi et de ce que nous croyons posséder

	7) Soi obligé
	g) aspects connus de soi et des autres

	8) Soi privé
	h) aspects de soi invisible aux autres telles les croyances

	9) Soi public
	i)  vision de soi que nous souhaitons idéalement posséder


CORRECTIONS

1f, 2b, 3h, 4c, 5i, 6a, 7e, 8d, 9g 

1.2.2 Notre perception du  «  soi même » est subjective.

Est-il besoin de le préciser ? Tout comme notre perception est subjective, il en va de même pour notre vision de nous même. Qui ne s’est jamais cru drôle, plein de charisme, voire très élégant alors que son auditoire le percevait comme quelqu’un d’assez pénible à entendre ? Pourquoi ces différences ? On ne fera pas ici une liste exhaustive des raisons qui peuvent être liées aux relations avec les autres, au cadre ou autre sur lesquelles nous reviendrons par la suite. On ne retiendra dans cette partie que les effets principaux qui font que notre perception de nous-mêmes est parfois subjective. Ce sont:

· L’effet du biais auto- avantageux. 

L’une des caractéristiques de l’être humain c’est qu’il a tendance à attribuer ses erreurs à la situation et de s’attribuer à lui-même les succès. Ainsi un élève dira «  j’ai raté le contrôle à cause du prof de math ». Le professeur dira : «  les résultats ont été mauvais mais ma classe avait un faible niveau ». En cas de succès par contre ce sera «j’ai assuré »  ou pour le prof  «  heureusement que j’étais là pour les faire réussir ». Est-ce vrai ? En partie seulement mais l’individu va se créer sa propre perception de la réalité. Il faut savoir que c’est d’ailleurs l’un des moteurs de la motivation. Pour prendre un exemple, lorsque j’ai débuté dans la formation auprès d’élèves en BAC+2/+3, j’enseignais les matières principales qui ne représentaient qu’un tiers des épreuves. Pourtant lorsque la classe réussissait la directrice du centre utilisait ce biais pour me motiver : «  heureusement que vous étiez-là !! », «  vous avez obtenu de bons résultats «  ou «  votre classe a vraiment bien réussi » me disait-elle afin de renforcer ce biais et donc mon implication personnelle pour obtenir des résultats. On rejoint ici les techniques d’implication détaillées dans le chapitre sur l’animation de l’équipe commerciale. D’ailleurs, lorsque malheureusement les résultats n’étaient pas à la hauteur de nos attentes, elle venait quand même me féliciter en me disant «  de toute façon on n’aurait pu réussir beaucoup mieux car le niveau général était quand même faible »…

· L’effet barnum 

Un autre élément  est  la tendance que nous avons à interpréter des affirmations vagues et générales comme étant spécifique à notre cas et cela surtout si elles sont positives. Le nom de cet effet vient du fondateur du cirque Barnum qui aurait déclaré : « dans un spectacle il faut que chacun croire qu’il y a un petit quelque chose pour lui ». C’est le psychologue Bertram Forer qui a mis cet effet en évidence par l’expérience suivante : il a soumis ses étudiants à un test de personnalité. Au lieu de les corriger, il les jeta tout simplement à la poubelle. En guise de résultat, il leur rendit à tous un texte qu’il avait recopié dans un bête magazine.

Le texte disait «  vous avez besoin d’être aimé et admiré, et pourtant vous êtes critique avec vous-même. Vous avez certes des points faibles dans votre personnalité, mais vous savez généralement les compenser. Vous avez un potentiel considérable que vous n’avez pas toujours tourné à votre avantage. A l’extérieur vous êtes discipliné et vous savez vous contrôler, mais à l’intérieur vous tendez à être préoccupé et pas très sûr de vous-même. Parfois vous vous demandez sérieusement si vous avez pris la bonne décision ou fait ce qu’il fallait. Vous préférez une certaine dose de changement et de variété, et devenez insatisfait si on vous entoure de restrictions et de limitations. Vous vous flattez d’être un esprit indépendant et vous n’acceptez l’opinion d’autrui que dûment démontrée. Vous pensez qu’il est maladroit de se révéler trop facilement aux autres. Par moment vous êtes très extraverti, bavard et sociable, tandis qu’à d’autres moments vous êtes introverti, circonspect, et réservé. Certaines de vos aspirations tendent à être assez irréalistes. 

Il demanda à chaque étudiant d’évaluer la pertinence de l’évaluation sur une échelle de 0 (nulle) à 5 (excellente). Il obtint alors la note moyenne de … 4.2 ! En moyenne, les étudiants estimaient que les tests étaient très pertinents. Ce test qu’il a pu vérifier dans d’autres circonstances prouve que nous avons tendance à nous voir sur un jour favorable, et à accorder beaucoup plus d’importance aux déclarations qui nous sont favorables. Ainsi, la plupart des automobilistes se croient plus prudents et meilleurs que conducteurs que la moyenne.  Nos défauts et nos erreurs sont donc normaux et excusables !  

Pour être précis disons que cet effet Barnum est cependant légèrement différent selon le sexe car il influe sur la manière dont il se perçoit. Faites cette expérience : Allez voir un ou une amie pour lui parler de lui (ou d’elle). Si c’est une femme, elle vous trouvera très perspicace si vous lui dites qu’elle est très attentive aux sentiments des autres, qu’elle a une bonne compréhension de la nature humaine, fait souvent passer les besoins des autres (surtout ceux de sa famille et ses proches) avant les siens et est très intuitive pourtant qu’ elle  n’est pas toujours appréciée à sa juste valeur… Si c’est un homme, dites lui qu’il est confiant, objectif, logique, et capable de résoudre tout problème s’il le veut vraiment.

A quoi cela peut-il servir ? A part si vous voulez développer vos talents dans la rédaction des horoscopes qui utilisent habilement cet effet, vous pourrez en faire une application professionnelle efficace (avec les contraintes morales et déontologiques qui sont nécessaires) afin de mettre en confiance votre employé. Ce dernier se sentira compris. Aussi lorsqu’on lui donnera des suggestions, des conseils pratiques sur son attitude il s’y soumettra beaucoup plus facilement. D’ailleurs, je sais que vos performances et vos capacités naturelles reconnues par beaucoup, bien que pas toujours à leurs justes valeurs vous aideront à relever ce challenge car vous êtes quelqu’un qui sait affronter les défis. Tiens quel effet ai-je utilisé ici ? 

· L’effet d’autodépréciation.

C’est le dernier dont nous allons parler. Je l’ai souvent constaté chez mes étudiants. La veille d’un examen, certains vont faire la fête jusque tard et ainsi s’imposer un handicap qui permettra d’excuser au cas où leur échec.  On a en effet constaté que certaines personnes pour sauver la face se présentent comme timides, maladroites fatiguées, pas compétentes de telle sorte que ce handicap, semblable à un mécanisme de défense va permettre de protéger l’image de soi en ayant une excuse en cas d’insuccès. 

Habitude verbale et conceptions de soi. Saviez-vous qu’en fonction des habitudes verbales de quelqu’un il est possible de déterminer son concept de soi ? 

. Concept de soi peu élevé : Ces personnes utilisent souvent des clichés ou des expressions neutres, peu d'originalité dans leurs propos et  peu de confiance dans leur pensée. Souvent critiques et cyniques vis-à-vis d'eux-mêmes, refusent les éloges, méprisent le succès, plaintifs et pessimistes. Certaines parlent beaucoup d’eux-mêmes. 

. Concept de soi élevé : Ces personnes utilisent des expressions originales, font part de leurs idées, ne parle pas d’eux-mêmes en termes prétentieux, acceptent les louanges ou les blâmes, acceptent leurs erreurs, sont optimistes et non dogmatiques. 

 Là encore, à quoi peut servir cette compréhension ? A mieux percevoir le « soi réel » voir à le développer. En effet, dans le domaine professionnel, nous sommes souvent soumis à des pressions Que ce soit hiérarchie, collègues, clients nous serons également l’objet de tensions. Comment allons-nous réagir ? En fonction de notre perception de soi, deux types d’attitude vont être observées : l’ouverture ou le repli. De même en fonction du concept de soi, on pourra communiquer de manière franche ou dissimulée. Si  l’on croise ces deux données on obtient les couples suivants. 

                                                      Ouverture, écoute



                                                                 Repli sur soi

Vous avez noté qu’à chaque cadre est associé une attitude. Nous reviendrons sur la manipulation plus loin dans ce chapitre. Quant à l’agressivité (le conflit) ou la fuite nous les avons déjà définies dans le chapitre sur la gestion des conflits. Revenons donc sur l’assertivité.  L’assertivité c’est l’affirmation de soi, c'est-à-dire la faculté d’être soi-même, de faire respecter nos droits, d’exprimer ce que l’on ressent,  ce que l’on désire et ce que l’on refuse. Or pour être capable d’avoir une communication franche et une attitude ouverte quand par exemple on est « agressé » par des clients, remis en cause par des collègues ou la hiérarchie, il est nécessaire d’avoir une réelle perception de soi, de ses capacités. 

En effet, être conscient de ses forces et de ses capacités permet de relativiser l’attitude de l’autre et de se souvenir que ce qui est remis en cause n’est pas nous même dans notre intégralité mais un comportement professionnel, une action en particulier. On peut alors sereinement aborder la situation puisque c’est à elle que l’on s’attaque, pas à l’individu. En effet   l’estime de soi n’est pas « gagner à tout prix ». Il ne s’agit pas de vouloir prendre le pas sur autrui en imposant ses opinions. Ce n’est pas non plus impressionner l’autre. C’est simplement écouter attentivement ce qui est dit et communiquer avec une franchise adaptée à la situation, permettant de faire connaître clairement son opinion, ses sentiments, ses réactions. La personne assertive peut à la fois n’être pas d’accord avec son interlocuteur et lui reconnaître le droit de s’exprimer. Elle est capable de faire valoir ses droits tout en prenant en compte ceux d’autrui. Le nerf de la guerre est donc notre perception de nous même, en nous connaissant avec nos atouts, nos limites et nos possibilités de progrès. Mais pas seulement c’est aussi 

	Quelques principes pour développer sa confiance en soi

	Cultiver ses convictions favorables pour faire émerger les ressources
	-Mobiliser ses ressources internes,

-Admettre que l’on progresse par le simple fait d’avoir osé,

-Tirer des leçons de ses échecs, en comprendre les causes.

	Se donner des objectifs atteignables
	S’assigner des objectifs réalistes, précis et mesurables dans un certain délai avec, si besoin, des étapes intermédiaires et des objectifs partiels.

	Pratiquer une communication assertive
	-S’engager : « je vais le faire » et non « je vais essayer ».

-Exprimer son désaccord en le motivant : « je pense qu’il faudrait plutôt…. car… »

-Parler en son nom propre : « je » et non « on ».


En agissant ainsi, on pourra alors mieux communiquer avec l’autre. Toutefois, la manière dont on le perçoit a également son importance. Voilà pourquoi nous allons nous y attacher à présent. 

1.3  Connaitre l’autre. 

1.3.1 La perception de l’autre est subjective.

Si je vous disais que notre perception de l’autre est subjective ? Bien entendu vous l’avez compris c’est le cas. D’ailleurs en fait, elle subit trois influences qui peuvent nous amener à percevoir le même cas de différentes manières. Ce sont :

L’attribution sociale. Pour la comprendre nous allons prendre un exemple. Vous êtes dans le métro et là quelqu’un vous bouscule. Vous vous retournez pour voir qui vous a bousculé et comprendre ce qui s’est passé. Imaginons plusieurs cas:

· Vous observez la personne et elle porte des lunettes noires et tient une canne blanche. Vous vous direz certainement que c’est une personne malvoyante. Aussi vous lui direz probablement que ce n’est pas grave et peut-être même l’aiderez  vous à s’asseoir. 

· Si  c’est  un ivrogne bouteille à la main, vous rendant compte de sa situation vous vous direz peut-être que cela ne vaut pas la peine d’aller plus loin. 

· Si c’est une personne qui est un peu arrogante et ne présente pas ses excuses vous lui signifierez peut-être votre mécontentement par une phrase du type «  vous pourriez vous excuser quand même ».

· Si c’est quelqu’un de violent vous préfèrerez peut-être vous éloigner par peur ou par sagesse avant que cela ne dégénère. 

C’est la même situation et pourtant vous ne l’avez pas perçue de la même manière. Pourquoi ? Parce qu’en fonction des indices que vous avez  notés (canne blanche, bouteille), vous attribué à chaque cas une motivation différente en pensant que l’intention de l’aveugle n’est pas la même que celle de l’homme violent. En fait les psychologues diraient que vous avez inféré ces motivations en essayant de les comprendre par rapport à ces indices et à votre compréhension des situations telles que vous les avez déjà vécues ou apprises par votre expérience. Ainsi « tout le monde » sait qu’un aveugle peut être maladroit de même qu’un ivrogne. Ou encore «  tout le monde sait » que les parisiens sont malpolis ou encore que les gens violents dans les transports en commun, il faut s’en méfier !!  Cette manière de faire est donc appelée l’attribution sociale car on attribue à quelqu’un des motivations en fonction de deux conditions : la situation (ce qui est externe) et  la prédisposition de l’individu (ce qui est interne). 

Ainsi devant un même comportement on peut attribuer des causes différentes. Souvent les questions inconscientes que l’on se pose (afin de savoir s’il faut attribuer son comportement à la situation ou à sa personnalité) sont 

Est-ce que cette manière de réagir est courante chez l’individu ?


 


Si Oui 





Si  Non




Attribution Interne




Attribution externe

Est-ce propre à l’individu ou les autres réagissent-ils ainsi ?





Si Oui 





Si Non




Attribution externe




Attribution interne





Est-ce que la réaction de la personne est différente en différentes situations ?





Si Oui 





Si Non




Attribution externe 




Attribution interne

Cette grille de lecture peut aider le manager à réellement analyser, à « froid », son rapport avec l’autre ainsi qu’à lutter contre la tendance à attribuer les comportements aux individus plutôt qu’aux situations. 

Prenons un cas : l’un de vos amis vous appelle au téléphone, vous lui répondez rapidement car vous êtes très occupé. Il vous répond de manière énervée. A quoi allez-vous attribuer sa réaction ? À son sale caractère (attribution à la personne), à votre manière de répondre (attribution à la relation), au fait qu’il a eu une journée difficile (attribution au contexte). Vous êtes certainement d’accord avec moi pour dire que la plupart d’entre nous pratiqueraient ce que les sociologues appellent l’erreur fondamentale d’attribution.  Nous avons attribué de mauvaises causes à son comportement. En contrepartie nous risquons alors de le bouder, de mal lui parler la prochaine fois et comme lui de son côté ne comprendra pas, il fera probablement la même erreur. La conséquence ? Une relation qui sera brouillée entre deux personnes, et bloquée puisque chacun aura tendance à rejeter l’autre dont il ne comprendra pas l’attitude. 

Ces erreurs d’attribution sont plus nombreuses quand il y a des différences culturelles. Ainsi, au Japon il est courant que l’homme qui présente sa femme en public utilise un terme péjoratif « gusaî » un peu comme si en France on parlait de sa femme en la présentant comme d’une moins que rien. L’homme français en contact avec ce client japonais par exemple risque de faire une mauvaise attribution de son comportement en se disant que l’homme est très malpoli avec sa femme. Alors que cette manière de faire dans la culture est situationnelle, il s’agit de provoquer des réponses du type «  mais non votre femme est splendide et raffinée ». Si le français fait cette erreur d’attribution et ne répond rien, on s’imagine le conflit communicationnel qui va se produire quand le Japonais croira qu’il ne veut pas féliciter son épouse.  (D’ailleurs lui aussi attribuera au français un caractère malpoli au lieu de prendre en considération la différence de culture).Qu’apporte cette réflexion au manager ? Il doit se souvenir que dans nos relations avec les autres, il est impossible de ne pas attribuer. Autrement dit on fera une attribution à ses actions, ses propos à partir d’indices, de comportement. Il doit donc veiller régulièrement à expliquer ses actions et même à respecter les rituels d’accès à l’autre. 

La seconde source d’influence dont nous allons parler est le préjugé. Vous êtes au volant et à un croisement une voiture vous coupe la route de manière dangereuse. Vous descendez  et découvrez le conducteur. Si c’est une femme vous vous direz «  ça prouve encore une fois que les femmes conduisent mal ». Si c’est un homme en costume cravate  «  il me parait sérieux, il n’a pas du le faire exprès ». De quoi êtes-vous victime ? De préjugés. Le préjugé vient de deux mots français, pré et juger qui signifient littéralement juger avant. En effet dans notre perception des autres on a tendance à juger de manière favorable ou défavorable avant de voir ou  de rencontrer la personne ou la chose. Bien entendu le préjugé peut être négatif (les femmes conduisent mal) ou positif (un homme en costume cravate est forcément sérieux). 

.



 Un préjugé, on l’emploie parce que cela simplifie le raisonnement. Ainsi, en cas de conflit on pourra se dire, ce n’est pas de ma faute. Ce n’est pas moi qui ait mal anticipé c’est parce que c’était une femme au volant. Et puis un préjugé c’est assez rassurant dans le cas de situations stressantes. Ainsi en cas de problèmes économiques on dira que c’est encore de la faute des patrons qui nous exploitent. Bien entendu le préjugé est réducteur mais on n’y peut rien il fait partie de la personnalité humaine. Un manager qui a retenu cela doit savoir utiliser les préjugés positifs (par exemple le leader est forcément le plus compétent) et anticiper les préjugés négatifs (on ne peut pas faire confiance à un responsable) afin d’obtenir des résultats. 

Comment lutter contre un préjugé ?   En faisant régulièrement une « déclaration de foi » sur le point à propos duquel il y a préjugé afin de changer peu à peu l’esprit de son équipe. Par exemple, on a des préjugés sur votre honnêteté ? Alors, répétez souvent que l’honnêteté vous anime dans vos discussions informelles avec vos collaborateurs. Puis quand c’est possible associez à ces déclarations des manifestations visibles d’honnêteté. Cela peut permettre peu à peu de changer le point de vue des autres sur vous. Maintenant vous ne souhaiterez pas toujours lutter contre les préjugés. En effet s’ils sont positifs ils peuvent vous servir. Par exemple l’un de vos employés peut vous demander spontanément votre avis sur un problème technique car il est persuadé que le manager en sait plus que lui. En conséquence ne le détrompez pas et utilisez ce préjugé positif. 

Le troisième type d’influence dans notre perception c’est la catégorisation. Là encore prenons un exemple. Vous êtes à une soirée et l’on vous présente quelqu’un. « Voici Philippe Thiberge ». Vous n’avez pas plus d’informations et ne le connaissez pas. Probablement mal à l’aise,  vous allez vous renseigner sur sa profession, sa ville tout en  observant son aspect vestimentaire, et en écoutant son élocution. A la fin, vous saurez le situer, lui donner un niveau, une classe et en fonction adapter votre attitude. C’est cela la catégorisation. On simplifie nos relations avec les autres (femmes, jeunes, employés, patrons) afin de savoir comment se tenir avec lui (on ne fera pas forcément une longue conversation avec la femme de ménage de l’hôtel), prédire son comportement (un jeune est fêtard donc ce nouveau voisin va forcément nous créer des ennuis) voire renforcer notre sentiment d’appartenance (moi aussi je suis un patron, une femme, un jeune et je suis comme toi). .  

Il faut être conscient que les employés classent les managers dans la catégorie dirigeant et s’attendent à ce qu’il exerce une forme de pouvoir et de direction. Un manager qui ne s’affirmerait pas dans sa communication serait là aussi classé par des indices dans la case « incompétent ». 

Ainsi pour résumer, notre perception de l’autre est influencée par l’attribution sociale, les préjugés et la catégorisation. Ce sont des données qu’un manager peut utiliser pour influencer un employé ou tout simplement pour comprendre des comportements. Or comprendre est le premier pas vers la définition d’une stratégie adaptée. Pour cela, il faut bien entendu être certain de savoir utiliser ces techniques. Voilà pourquoi nous allons vérifier vos capacités dans ce domaine  via un exercice. 

Exercice

Dans les affirmations suivantes, indiquez s’il s’agit d’un fait ou d’un stéréotype

1-il pleut souvent  en Normandie

2- la vitesse est responsable des accidents de la route

3- La première guerre mondiale a débuté en 1914

4-les femmes sont plus émotives que les hommes

5-les français ne savent pas vendre leurs idées

6- an affaire, la culture chinoise fait qu’on dit rarement non directement

Corrigé 

1-c’est un fait comme dans d’autres régions de France mais si on dit « tout le temps » on passe du fait au stéréotype

2- on est passé du fait (la vitesse favorise sans en être la seul cause accidents de la route) à un stéréotype la vitesse est responsable de.

3- c’est un fait. 

4- c’est aussi un fait mais son utilisation "elle réagit comme cela parce que les femmes sont plus émotives que les hommes" devient une catégorisation.

5-c’est un stéréotype

6- c’est un fait qui peut devenir stéréotype si on généralise : les chinois ne disent jamais non directement. 

Permettez-moi en dehors de cette correction de vous apporter une précision. En fait, si l’on fait bien attention on s’aperçoit qu’un certain nombre d’expression indiquent qu’on s’approche de stéréotype : toujours, jamais, tout le temps… C’est la raison pour laquelle les spécialistes de la communication expliquent que ce mot crée une impression totale, absolue définitive. Vous comprenez maintenant pourquoi des conflits débutent facilement par des phrases telles que « tu es toujours en retard !! » L’utilisation de stéréotype ici crée forcément un sentiment d’injustice chez l’autre qui ne se sent pas perçu dans sa personnalité. Voilà pourquoi il faut veiller à ce que des facteurs tels que nous avons défini ne nous influencent pas à l’excès afin de nous permettre de percevoir l’autre non pas en fonction de nos propres filtres seulement mais plus de ce qu’il est Comment faire ? Voyons quelques techniques. 

1.3.2  Appréhender l’autre par la morphopsychologie.

Bien, maintenant que nous savons qu’il faut nous méfier de nos premières impressions, apprenons à les utiliser. C’est le but de la morphopsychologie. Vous avez certainement remarqué que lorsque vous êtes en colère votre visage n’est plus le même. Ou encore si vous vous regardez dans la glace, vous pouvez éventuellement constater ce que l’on appelle des rides d’expression. La morphopsychologie c’est un peu le même principe en beaucoup plus poussé. Elle étudie chez l'homme, des correspondances entre la morphologie des traits de son visage et sa psychologie.

La morphopsychologie est une « science dont le but est d’établir des rapports entre l’apparence psychique (du visage, de la main, des proportions de chacun des éléments par rapport au tout) et le caractère de l’individu ».C’est le médecin français LOUIS CORMAN (né en 1901) qui à créé le terme de morphopsychologie en 1947.

Bien entendu, il ne s’agit pas ici de classer les personnes  de manière définitive dans telle ou telle catégorie. Néanmoins il apparait de grandes tendances souvent vérifiées que nous allons détailler. Dans un premier temps, la morphopsychologie étudie la forme du visage via la technique dite de la méthode OUI. 

Testez-la auprès de vos proches et vous verrez qu’il est étonnant de voir qu’elle vous permet d’avoir souvent raison. 

O c’est le visage rond de celui qui est plutôt jovial, sympathique pour qui le contact humain est important.

U c’est le visage carré, homme d’action, il aime aller droit au but sans tourner autour du pot.

I c’est le triangle ou losange, il est timide, méfiant, ne fait pas confiance sur parole et a besoin de preuves. 

Pas convaincu ? Alors observez dans un magasin l’attitude des clients vis-à-vis d’un vendeur en fonction de son type de visage et vous serez surpris. .

Après avoir défini par la forme du visage une grande tendance relationnelle, la morphopsychologie va aller plus loin en étudiant le visage à plusieurs degrés :
-Premièrement au  niveau des étages du visage. Regardez la partie du visage qui est la plus représentée chez votre interlocuteur. L'étage « front cérébral » comprend le front et les yeux ; il indique une prédominance de la pensée.  L'étage affectif comprend les pommettes et le nez ; il indique que le mode relationnel  est prépondérant. Enfin, l'étage instinctif comprend la mâchoire inférieure et la bouche ; il indique la manière d'agir et d'utiliser l'énergie physique (rapidité, précision, résistance, vivacité).

-Deuxièmement l’étude se fait au niveau du cadre (la structure osseuse du crâne). De face s’il est large c’est signe de capacité de réalisation, étroit signe de fatigabilité.  Regardez sa forme de profil : s’il est  projeté on dit qu’il est signe d’action. S’il est redressé c’est dans la réflexion. 

- Troisièmement, on analyse le modelé du visage, c'est-à-dire sa forme (rond, ondulé, rétracté-bossué ou plat), sa tonicité, sa différenciation sachant qu'il peut varier selon les étages, les hémifaces et évoluer dans le temps. 

- Quatrièmement on étudie les récepteurs sensoriels qui correspondent aux yeux (cérébral), au nez (affectif) et à la bouche (actif). On étudie ces points en fonction de leur grandeur et de leur degré d’ouverture. 

- Cinquièmement les hémifaces du cerveau. Elles sont en relation croisée avec les deux hémisphères cérébraux et ne sont que rarement symétriques. Chez un droitier, l'hémiface gauche représente le passé, plus réceptif et l'hémiface droite le présent, plus actif.  Il s’agit de regarder quel hémiface est le plus développé.

Au niveau du cadre et du visage, on étudie la loi de la dilatation/rétractation  qui postule que lorsque le milieu est favorable l’organisme tend à se dilater et lorsqu’il est défavorable l’organisme se rétracte dans un instinct de conservation. La seconde loi est celle la tonicité qui produit l’activité ou au contraire d’atonie (réceptivité) qui s’évalue au niveau de la forme du cadre (plus il est court, plus il est tonique), la structure du modelé des chairs (qui est plus ou moins ferme), l'intensité de l'expression et de la mimique (avec des récepteurs qui remontent ou s'affaissent).  

Le docteur Corman a défini plusieurs jalons selon l’âge en fonction du mode de vie.

-La dilatation, issue des forces d'expansion, est caractéristique de l'enfance avec un cadre large, des récepteurs grands et ouverts, un modelé arrondi issues de l'instinct d'expansion. Les principaux traits qui y sont associés sont : la réceptivité, le désir de participer, l'ouverture au monde, l'adaptation souple, l'extraversion, la spontanéité dans les contacts, les aptitudes concrètes. Dépendant, le dilaté a besoin d'un milieu de protection. 

-La rétraction latérale est le premier degré de rétraction qui est caractéristique de l'adolescence. Il s'agit d'une rétraction modérée qui aplatit les côtés du visage de face et de profil projette le massif facial donnant des lignes et des oreilles inclinées. Elle a un effet dynamisant (une sorte d'accélérateur) et traduit un dynamisme vital important, un besoin de mouvement, un besoin de contacts et d'échanges, de conquête dans un esprit d'indépendance, et une certaine impulsivité avec une pensée rapide. 

-La rétraction frontale est le deuxième degré de rétraction qui est caractéristique de l'âge adulte. Il s'agit d'une rétraction qui aplatit le visage de face, redresse les lignes de profil et enfonce les récepteurs.

Elle a un effet intériorisant (une sorte de frein) et traduit un contrôle des instincts, une maîtrise de soi, une capacité de réflexion, une introversion dominante favorisant l'autonomie. 

-La rétraction extrême, issue des forces de conservation, est le troisième degré de rétraction qui affecte le modelé et les récepteurs (les chairs se plaquent sur l'os) elle est la conséquence d'un sentiment d'insécurité. Elle traduit une hypersensibilité, une grande sélectivité par suite d'une méfiance importante, une maîtrise de soi et un contrôle pouvant aller jusqu'à l'isolement, la rigidité. 

Et bien voilà en quelques points vous êtes capable de dresser quelques grands traits de la personnalité d’un individu par l’étude de son visage. Mais ce n’est pas tout.

1.3.3 Savoir lire l’autre pour le connaitre.

Vous ne  connaissez rien de l’autre ? Et bien sachez que le visage n’est pas la seule chose que vous pouvez observer chez l’autre pour en apprendre plus sur lui. Voici en quelques lignes les techniques développées sous l’appellation COLD READING. C’est-à-dire une lecture à froid (quand on a des informations sur l’autre on parle de lecture à chaud ou hot reading). Ce sont des techniques qui, sans qu’on dispose d’informations préalables sur quelqu’un se faire peuvent aider à se faire une idée approximative de: son âge, sa catégorie socio- professionnelle, son appartenance ethnique, son éducation, son statut marital, ses passions, son style de vie, sa religion, son état d’esprit, la hauteur de son salaire par l’analyse de son apparence. Bien entendu il ne s’agit pas de catégoriser les gens en telles ou telles catégories. Néanmoins avec de la pratique on peut se faire une idée globale.sur l’autre en observant les éléments  ci-dessous :

	Sa beauté 
	La beauté de la personne, même si le critère est subjectif, donnera des informations précieuses. Les très belles femmes, par exemples, intimident les hommes, et sont vues comme des menaces par leurs congénères. Elles regrettent de ne pas être appréciées pour leurs autres qualités. Les gens au physique ingrat ont souvent des relations plus difficiles. 

	Sa silhouette 
	La taille, le poids, la musculature permettent d’avoir une idée du style de vie de la personne. Est-elle sportive ou pas ? Les gens plus petits ou plus gros que la moyenne en souffrent généralement. Les gens d’allure sportive ont généralement un mode de vie sain, et des revenus confortables.  Il faut savoir que la manière de s’habiller a un impact sur la silhouette. Quelqu’un de long et grand donne une impression d’ordre, d’autorité qui peu susciter l’adhésion mais aussi la crainte. Quelqu’un de silhouette ronde, taille moyenne inspire la souplesse et donc la sécurité. Enfin quelqu’un de petit inspire le dynamisme qui peut faire craindre l’éparpillement. 

	Son allure 
	Ses cheveux sont-ils bien coupés ? Est-elle rasée de près ? Du noir sous les ongles ? Elle doit surement travailler manuellement, à l’usine ou dans son jardin ? Des cals sur les paumes ? Travail manuel, c’est sûr. Les cheveux très courts pour un homme ? Peut-être est-il policier ou pompier ? Des cheveux longs ? Peut-être est-il enseignant, musicien, artiste, etc. ? 

	Ses vêtements 
	La provenance des vêtements donne une idée du niveau de revenu de la personne. Est-elle décontractée ? Sportive ? Travaille-t-elle dans un bureau ? Est-elle en relation avec des clients ? Est-elle introvertie ou extravertie ? Quelle image veut-elle donner d’elle ? Autant d’informations disponibles. 

	Ses bijoux 
	Une alliance révèlera le statut marital facilement. Une belle bague au doigt d’une jeune femme indique qu’elle est probablement en couple, et on peut estimer ses revenus en fonction du prix de la bague. Certains anneaux ou colliers ont des significations particulières (affiliation, clubs, métier, religion, etc.). Un anneau à l’oreille d’un homme peut signifier qu’il veut paraître plus jeune, ou qu’il est attentif à son apparence. Une montre peut être révélatrice (sportive, chère, digitale ou à aiguille, grosse ou petite, etc.) Une absence totale de bijoux est également significative (personnalité introvertie, ou “libérée”) 

	Ses accessoires 
	La personne a-t-elle un portable autour du coup ? Cela pourrait indiquer un besoin de rester connecté aux autres. Une mallette en cuir ? Peut-être travaille-t-elle dans un bureau ? Un sac à main à la mode ? Une canne ou des béquilles ? Un sac Fnac ? Des lunettes vieillottes ou au contraire “tendance » On le voit les apparences permettent de déduire ce qu’il y a derrière

	Son élocution 
	Une personne à l’élocution fluide, au vocabulaire riche a sans doute reçu une bonne éducation, et touche un bon salaire. À l’inverse, une élocution difficile peut signifier de plus faibles facultés intellectuelles, une condition plus difficile, et des soucis d’argent. 


Ces critères aident donc à se faire une idée. On peut y ajouter l’âge. En effet, en fonction de notre âge, nos envies, nos rêves, nos aspirations, notre expérience ne sont pas les mêmes. En fait, même si chaque vie est unique, dans nos sociétés nous traversons tous plus ou moins les mêmes phases, et des crises spécifiques surviennent à des âges plus ou moins similaires (la crise d’adolescence, la crise de la quarantaine…)  Ce sont les phases suivantes: 

-Vers 20 ans, le jeune est en quête d’indépendance, et cherche à prendre sa place dans le monde des adultes en s’éloignant de ses parents, physiquement et émotionnellement.

- De 22 à 30 ans, l’adulte cherche à prendre sa place dans le monde, et comment accomplir ses rêves. Le début de trentaine est une phase de remise en questions de ses choix. Les célibataires ressentent le besoin de se marier, ceux en couple ont des envies de libertés. L’existence devient plus structurée (achat d’une maison, etc.), la carrière décolle, etc.

-De 35~45ans est une période de transition : les gens découvrent qu’ils entrent dans la deuxième moitié de leur vie. La santé décroit, le corps n’est plus ce qu’il était. Une importante crise d’identité se prépare : les rôles stéréotypés (mari / femme, employé) ne suffisent plus pour définir qui on est. Pour les célibataires sans enfants, une certaine “sensation de la dernière chance” apparait (surtout chez les femmes).

-Après 45 ~ 50 ans, la vie tend à se stabiliser. Un renouveau apparait, les enfants s’en vont, les problèmes d’identité sont à peu près résolus.

Au final cette technique de cold reading vous permet de vous faire une idée de ce qu’est l’autre mais pas forcément de son état d’âme. Ce sont, entre autres,  les comportements verbaux et non verbaux qui vous y aideront complètement. Voilà pourquoi nous y reviendrons par la suite. Cependant, avant d’aller plus loin, précisons les moyens et outils qui vont nous permettre d’analyser les rapports que nous avons avec les autres et en particulier nos collègues. 

  2. Nos relations avec les autres. 

Nous avons appris à mieux nous percevoir et mieux percevoir l’autre. Cela est important car dans le cadre professionnel, on est perpétuellement en rapport les uns avec les autres. Le terme précis est être en interaction. Que signifie-t’il précisément et quelles en sont ses formes ? C’est ce que nous allons démontrer. 

2.1 Comprendre les  interactions. 

2.1.1  Comment fonctionnent les interactions. 

Commençons donc par définir ce terme. Nous l’avons dit quand on travaille avec quelqu’un on est en relation avec lui. Et lui avec nous. Ces relations ne sont pas neutres. En effet, ses actions ont un impact sur nous, de même que nos actions ont un impact sur lui en fonction de la place que l’on accorde à l’autre (inférieure, supérieure, égale) et de son statut. Si vous n’êtes pas convaincu, insultez votre responsable et vous découvrirez que sa réaction à votre action a un impact sur vous. Bien entendu il faut que vous et l’autre ayez ratifié le fait qu’il y ait interaction, que vous l’ayez accepté dans son rôle. Ainsi, si l’on y réfléchit, les personnes avec lesquelles  on partage les transports en commun à quelques centimètres, ou la table si l’on est dans un bistrot ne sont pas ratifiées, c'est-à-dire reconnues « officiellement » dans la relation. On fait comme si elle n’existait pas. Le rejet de quelqu’un dans son rôle peut  créer du conflit. Ainsi dire à quelqu’un qu’il n’y connait rien ou remettre en cause ses compétences peut lui donner l’impression de remettre en cause le rapport de place. Cela signifie qu’un conflit sur une idée peut être autre chose, ce que le manager doit savoir détecter en réfléchissant sur ce qui motive l’individu et ce qu’il traduit par ses propos.

Dans le domaine des interactions, voici quelques précisions non exhaustives sur quelques mots de vocabulaire. 

Statut : un statut caractérise la position d’un individu dans une structure (exemple : un chef d’entreprise) et  implique l’existence d’un rôle. On s’attend à ce que le chef d’entreprise ait telle ou telle conduite. 

Rapport de place : Le rapport de place c’est le positionnement qu’un individu veut avoir par rapport à un autre en fonction de ce qu’il pense de lui et de l’autre.  Comme chacun tient à sa place, il faut que l’autre se positionner en fonction sur le plan physique (proximité/éloignement), sur le plan de l’affinité (ouverture/fermeture) ou sur le plan de l’échange (égalitaire/différencié). Par exemple si un nouveau manager veut s’affirmer comme tel il voudra qu’on respecte sa position en s’asseyant en face de lui à son bureau, en n’étant pas trop familier.  

Enfin revenons dans le cas où vous avez ratifié quelqu’un dans la relation. Bien entendu, vous l’avez compris, si ces interactions existent c’est qu’elles ont un but. En effet, dans une interaction, chacun essaie d’atteindre des buts qui sont :

	Opératoires
	Ce sont les enjeux concrets de chacun. Par exemple si un commercial prend rendez-vous c’est pour réaliser une vente alors que le client veut peut être simplement un devis. 

	Symboliques
	C’est ce qui est sous entendu dans l’échange : respect de l’autre, valorisation de son image. Le respect des règles (politesse, respect) crée cette relation symbolique

	Identitaires
	Se faire reconnaitre dans son rôle par son interlocuteur.


Ainsi, notez dans l’extrait ci-dessous les objectifs des interactions. 

 Tu flippes ta race, bâtard ! » Sur le langage des cités  par  Jean-François Dortier

(…)  « Ma meuf, quand j'lui dis que j'sors avec des potes, elle bad-trippe grave. » Traduction : « Ma copine, quand je lui dis que je sors avec les copains, elle s'inquiète beaucoup. »

Tout le monde connaît désormais l'usage des mots « meuf » (femme, fille), « keuf » (flic), « keum » (mec), ou même les « remps » (parents). De même le superlatif « grave », qui peut signifier beaucoup, très (« Putain, tu me prends grave la tête ! »), mais peut aussi s'employer pour désigner une personne étrange ou bizarre, plutôt « zarbi » (« Il est grave ! »). Moins connue est l'expression « bad-tripper » qui signifie « flipper », c'est-à-dire angoisser (« Arrête ton bad-trip ! » qui veut dire « T'inquiète pas ! »).(…) 

La langue des cités ou du parler jeune est l'un des objets d'étude favoris de la sociolinguistique urbaine. Les premiers travaux ont été ceux de William Labov, l'un des fondateurs de la sociolinguistique. A la fin des années 60, il fut le premier à s'intéresser au langage argotique (le « slang ») des jeunes new-yorkais du Bronx et de Harlem. A l'époque déjà, on craignait que ce langage atteste d'un appauvrissement de la langue et soit pour les jeunes un handicap socioculturel insurmontable. W. Labov montra alors que le langage des quartiers new-yorkais ne saurait être tenu pour une déformation ou une simplification de l'anglo-américain « correct ». (…) Parmi les procédés de construction les plus courants, il y a le verlan qui consiste à inverser l'ordre des syllabes (caillera, keufs, feuj) de mots tronqués : on parle d'apocope lorsque la fin du mot est supprimée (assoc pour association) et d'aphérèse lorsque c'est le début qui disparaît (blème pour problème) ; autre procédé courant : l'emprunt aux langues étrangères, qu'il s'agisse de l'anglais (gun, sniffer, bitch qui signifie salope), de l'arabe (un kif), du vieil argot français (clope, sape). L'usage des métaphores est particulièrement prisé. Les seins deviennent ainsi des airbags et une très belle fille une bombe ou, par extension, une mururoa. Une fille peut aussi être désignée comme une belette, une rate, une gazelle, etc. La resufixation consiste à ajouter un suffixe transformant ainsi con en connard ou connasse, crad en crados... On note aussi la réhabilitation de mots en voie de disparition comme « bouffon », « bâtard », le retour d'expressions désuètes et anciennes telles que « moyenner » qui veut dire négocier ou marchander (« J'ai moyenné un bon prix pour la mob. »). Parfois un mot « chic », comme « charmant », est introduit subrepticement (« Sa meuf, elle est grave charmante ! »)(…).

 (…) La plupart des spécialistes s'accordent à penser que le parler jeune (…) fonctionne à la fois comme un code secret et une marque identitaire. Code secret : dans Les Céfrans parlent aux Français, deux jeunes enseignants de collège avaient proposé à leurs élèves de rédiger un dictionnaire des mots de la cité. Première réaction d'une élève : « Mais alors, nos parents, ils vont comprendre tout ce qu'on dit ? » La collégienne révélait ainsi que le parler jeune fonctionnait comme un code interne destiné à protéger certains secrets. (…). Il est aussi un marqueur identitaire : il vise à se distinguer. Au même titre que la façon de s'habiller, la façon de parler est une marque de distinction. De ce fait, lorsque certaines expressions se diffusent largement et deviennent courantes, elles sont remplacées par d'autres  Le parler des cités relève donc comme un « we code », selon la formule du linguiste John J. Gumperz: il a pour fonction explicite de se distinguer du « they code » (le parler légitime). Mais le principe de différenciation s'efface vite (…): dès qu'un signe original de distinction, établi pour se démarquer, a tendance à se diffuser (par mimétisme), il perd de son originalité (…) On dit « mes parents » à l'école et « mes remps » avec les copains. A chaque lieu son langage. (…) source www.scienceshumaines.com 

Comment analyser les interactions ? Ces interactions peuvent s’analyser à plusieurs degrés.

D’abord, en fonction du sens. 

En effet, dans certains cas on reconnait les gens comme d’un statut identique au sien (on parle alors d’interactions symétriques ou en miroir). Avec ces personnes on pourra avoir des interactions de différents types : soit des conversations (informelles et coopératives afin de confirmer la relation), soit des discussions (plutôt de type conflictuelle, un point sur lequel on n’est pas d’accord), soit des  débats (c’est alors une compétition entre deux points de vue), soit des disputes (c’est une forme extrême de discussion qui se finit en rupture ou redevient discussion). 

Le fait d’ignorer quelqu’un dans son rôle crée une situation de conflit. Ainsi, si l’on sait que quelqu’un attache une importance à son rapport de place, si on l’accepte, il faut prendre le temps de le confirmer régulièrement En effet la volonté de positionnement de quelqu’un peut l’inciter à vouloir des confirmations, ne pas les donner provoque un sentiment de frustration qui nourrit un rapport de conflit.

Si maintenant on accorde à l’autre un statut différent du sien (vendeur/client, supérieur/collaborateur, etc.), les relations sont fondées sur le respect mutuel des positions et le respect des droits et devoirs de chaque partie en présence.  La relation hiérarchique implique « une position haute » on parle de one-up et une « position basse ».ou one down Cette relation peut être objective (le chef des ventes par rapport au vendeur) ou subjective (celui qui est animé par un sentiment de supériorité ou d’infériorité). Il n’ ya pas forcément un rapport hiérarchique officiel (journaliste/ interviewé).

Essayez de regarder en vidéo l’échange entre Chirac et Mitterrand  lors de la Présidentielle de 1988. Comprenant qu’il faut dans ce débat  télévisé ne pas se trouver en situation de faiblesse Chirac commence en disant «  ce soit je ne suis pas le Premier Ministre et  vous n’êtes pas le Président mais nous sommes deux candidats. Il cherche ainsi à placer l’autre sur un pied d’égalité. Mitterrand lui répond «  oui Monsieur le Premier Ministre » refusant net ce rapport et du coup rabaissant forcément Chirac. 

Ensuite en fonction de l’affectivité. 

Dans notre vie publique, nous fixons des limites, des frontières qui font le climat de la communication (professionnelle, personnelle, amicale). Dans notre vie privée nous sommes plus dans l’intimité. 

A quoi peut servir cette analyse ? A comprendre que les problèmes de communication peuvent être plus complexes qu’il n’y parait. Ainsi, la mauvaise foi peut alors s’analyser comme le simple fait que l’autre  n’a pas d’argument solide mais pour garder le rapport de place, il attaque l’individu pour ne pas perdre la face sur le fond.    Cela peut aussi permettre 

au manager de définir sa stratégie et de s’adapter à son interlocuteur. En effet certains employés se sentent en rapport de pairs et c’est donc le fait que le manager adopte une attitude humaine destinée à les séduire appelée stratégie d’implication qui peut faire la différence.  Pour d’autres employés, les remarques ou sentiments opposés de manière plus ou moins directe peuvent être vécus comme des actions agressives les poussant à adopter une attitude de repli, fuite, agressivité larvée, manipulation. Le manageur devra alors savoir proposer sa compréhension et sa protection à l’employé pour qu’il se départisse de sa première attitude (parlez sans crainte, sentez vous à l’aise, je vous fais confiance).On parle de stratégie de protection. 

D’autres stratégies existent ce sont :

	Stratégie d’engagement
	Pour qu’il y ait communication il faut que l’on s’engage dans celle-ci sinon la personne en face risque de se sentir méprisée ce qui peut provoquer des réactions agressives (sanctions, revanches).

	Stratégie préventive
	On cherche à prévenir tout incident en montrant à l’autre qu’on lui reconnait son statut : en présentant convenablement quelqu’un, en confirmant ce que la personne dit. En la remerciant d’accepter de nous permettre de l’appeler si tard

	Stratégie de réparation
	On cherche à restaurer la relation en donnant des compensations réelles (objet cassé qu’on remplace) ou symbolique (excuses, fleurs). 

	Stratégie d’équilibrage 
	On cherche à rendre la pareille et à obtenir la pareille. Ainsi si on nous tient la porte, il convient de remercier avec un sourire pour rendre l’attention à l’attention. 


EXERCICES 

Pour savoir agir dans les interactions, il faut dans un premier temps savoir les analyser. Sauriez-vous le faire ? Voici un exemple de rapport de place. Imaginons trois collègues dans un bureau. 

Philippe: « Thomas, tu pourrais expliquer au nouveau comment la machine marche ? Bon j’y vais. Salut ! »

Thomas (au nouveau) : « Le mieux c’est que vous lisiez le mode d’emploi ! »

Le nouveau : « Ce serait peut-être plus facile si vous m’expliquiez ? »

Thomas : « Si vous ne comprenez pas tout, vous n’aurez qu’à me demander ; le mode d’emploi est là ! »

Analysez les rapports de place que souhaite installer chacun.

Correction.

En fait, Philippe donne un ordre à Thomas et se place donc en position haute par rapport à ce dernier. Thomas refuse cette place et indique au nouveau qu’il doit se débrouiller avec le mode d’emploi. Le nouveau refuse à son tour cette place. Mais Thomas persiste pour installer cette place.

Nous venons donc de démontrer qu’il  est essentiel pour un manager de savoir décrypter ce qui se situe derrière les propos afin de pouvoir comprendre les mobiles de la communication et traiter le fond et pas le symptôme seulement. Dans ce domaine, il doit savoir tenir compte des éléments qui peuvent influencer l’individu. Entre autres, la personnalité. 

2.1.2 Comment la personnalité influence les interactions? 

Savez-vous distinguer personnalité, comportement et traits de caractère ? C’est une question qui a son utilité car en fait nous sommes tous influencés par cela au travail. Commençons par la personnalité. Comment définiriez-vous la personnalité ? En fait, de nombreuses réponses sont possibles selon qu’on aborde la question sous l’angle social, psychologique, professionnel etc. Je vous propose d’en faire un condensé simplifié Une personnalité c’est à la fois le résultat de l’inné et de l’acquis. L’inné ce sont les bases biologiques, l’'hérédité (fragilité ou résistance psychologique par exemple). L’acquis se fait par l’apprentissage social (la société transmet des règles de conduites, des normes, des valeurs comme la politesse, la serviabilité etc..), et par l'histoire personnelle de l'individu (une enfance dorée ou difficile aura un impact sur la personnalité de l’adulte). 

Le siège de notre personnalité est bien évidemment le cerveau. Voilà pourquoi sans aller dans des détails trop complexes, précisons quelques aspects utiles pour comprendre la personnalité de quelqu’un. Par exemple, saviez-vous que nous avons plusieurs cerveaux ? En effet, chacun de nous a trois plus deux cerveaux. D’abord trois car au niveau vertical on parle de trois cerveaux : il y a le cerveau reptilien qui est le siège des réflexes et des gestes automatiques, le cerveau limbique siège de l’affect, des mécanismes de motivation et le cortex siège de la pensée construite. Au niveau horizontal on distingue l’hémisphère gauche qui est le siège de l’analyse et l’hémisphère droit le siège de la réflexion. En fonction de notre éducation ou de notre histoire nous utilisons d’avantage l’un ou l’autre. 

Souvent dans nos systèmes d’éducation occidentaux nous privilégions le travail sur le cerveau droit. Mais sauriez-vous utiliser le cerveau gauche ? Voici l’exercice suivant 

Exercice

Utilisez votre cerveau gauche. Indiquez quel est le nombre manquant dans chacun de ces exemples

	8
	4
	4

	
	?
	3

	2
	1
	1

	
	
	

	
	
	

	
	
	



	10
	5
	15

	5
	?
	5

	15
	5
	20

	
	
	

	
	
	

	
	
	



Corrigé 


	8   =
	4           +
	4

	6   =
	3           +
	3

	2   = 
	1           +
	1

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	




Mais pourquoi le manageur devrait-il s’intéresser à la personnalité de ses employés ? La réponse est évidente. Parce qu’ainsi il pourra « lire » en quelque sorte une personnalité et la manager. Toujours est-il qu’il faut une grille de lecture. Et bien c’est ce à quoi, Carl Jung, psychiatre suisse a travaillé. Il  a défini 4 fonctions influençant notre personnalité : (pensée, sentiment, intuition, sensation), et deux attitudes (introversion, extraversion). L’introverti est celui qui tire son énergie de son monde intérieur, d’où une tendance à la solitude et la contemplation. L’extraverti tire son énergie du monde extérieur, d’où une tendance à être plus liant et expansif. (Bien entendu, il ne s’agit que de tendances. Ainsi, une personne pourrait être 25% extravertie et 75% introvertie).

 Ces travaux ont été poursuivis par  Myers et Briggs, qui établiront une nouvelle échelle, MBTI (Myers, Briggs, Type Indicator) selon les modalités suivantes :

-E = Extraversion <-> I = Introversion : orientation de l’énergie 

-S = Sensation <-> N = intuition : définit la manière dont on recueille l’information, intuitivement ou au travers de ses sens 

-T = Haining (pensée) <-> F = Feeling (sensation) : comment prend-on ses décisions, rationnellement, ou au “feeling” 

-J = Judgement (jugement) <-> P = Perception : définit le mode d’action, la manière dont on est connecté au monde extérieur. 

L’échelle Introversion - Extraversion est sans doute celle qui vous aidera le plus. Les personnes introverties ont tendance à préférer la solitude à la foule, ont quelques amis de longue date et des activités telle que la lecture, ou passent beaucoup de temps devant leur ordinateur, et se sentent fatigués après quelques échanges sociaux.  Les extravertis préfèrent les activités communautaires, ont un réseau de connaissances étendu, le contact plus facile, et se sentent souvent  seuls et fatigués en cas d’activités solitaires.

En croisant ces données, on obtient 8 tempéraments : 

-Le type extraverti sensitif intellectuel EST (Sensation Extravertie Se) a pour caractéristique d’aimer voir, toucher car il est concret. Il reconnait ce qui est. 

-Le type extraverti intuitif affectif ENF (intuition Extravertie Ne) interprète, sait  donner un sens  aux choses. En fait il traduit “ce qui est” par “ce qui pourrait peut-être être”. 

-Le type extraverti sensitif affectif ESF (Sentiment Extraverti Fe) cherche l'harmonie avec le monde extérieur. Il communique et organise pour cela. 

-Le type extraverti intuitif intellectuel ENT (Pensée Extravertie Te) est quelqu’un de logique, cohérent qui  systématise les procédures   et définit des limites.

-Le type introverti sensitif affectif ISF (Sensation Introvertie Si) se fie au passé pour le futur. Il revoir  “ce qui est”  pour évoquer “ce qui était” ; recherche des renseignements détaillés et les liens avec ce qui est connu ; se souvient des impressions conservées ; accumule des données. 

-Le type introverti intuitif intellectuel INT (Intuition Introvertie Ni) a une vie intérieure très développée et se fie à celle-ci. Il réalise “ce qui sera” ; conçoit de nouvelles façons de voir les choses

-Le type introverti intuitif affectif INF (Sentiment Introverti Fi) évalue quelque chose à partir des vérités sur lesquelles il est fondé, décide si quelque chose a du sens et s’il mérite d’être défendu. 

-Le type introverti sensitif intellectuel IST (Pensée Introvertie Ti) crée des mondes intérieurs d'idées et se  fie à son cadre intérieur, qui peut être difficile à expliquer aux autres. 

Si vous savez analyser votre employé vous saurez comment utiliser sa personnalité en fonction du poste qui est adéquat. C’est le principe du team building, la construction de l’équipe par des personnalités qui peuvent se compléter les unes les autres. Mais savoir vous analyser peut aussi être un avantage pour user de vos points forts. 

TEST

Et vous qui êtes vous ? Faites la somme des phrases qui vous correspondent. Vous êtes la lettre du plus grand total à chaque fois. 

	Plutôt I ou plutôt E

	Les « I » en général
	Les « E » en général

	Font preuve de calme 
	Sont très dynamiques

	Écoutent plus qu'ils ne parlent
	Parlent plus qu'ils n'écoutent

	Réfléchissent posément
	Pensent tout haut 

	Pensent, puis agissent 
	Agissent, puis pensent 

	Se sentent bien quand ils sont seuls
	Aiment être en société

	Sont considérés comme plutôt secrets et réservés
	Sont faciles à comprendre

	Possèdent une bonne capacité de concentration 
	Peuvent facilement être distraits

	Préfèrent se concentrer sur une seule chose à la fois 
	Préfèrent faire plusieurs choses à la fois 

	I : ……………………../9
	E : …………………………/9

	Plutôt S ou plutôt N ?

	Les S en général
	Les N en général 

	Se concentrent sur les faits et les détails précis
	S'intéressent aux idées et aux grandes synthèses

	Apprécient les solutions pratiques 
	Remarquent tout ce qui est nouveau et différent

	Notent les détails et ont la mémoire des faits 
	Pensent aux implications futures 

	Vivent dans l'instant présent
	Suivent leur instinct 

	Font confiance à l’expérience
	Cherchent à comprendre

	Préfèrent se fier aux compétences reconnues
	Aiment apprendre de nouvelles compétences 

	Préfèrent les instructions étapes par étapes 
	Sont imaginatifs : voient ce qui pourrait se faire

	Travaillent à un rythme régulier
	Débordent d'énergie 

	Sont réalistes 
	Sont attirés par les idées originales 

	« S »: ………… / 9
	« N » : ………… / 9

	Plutôt « T » ou plutôt « F » ?

	Les « T » en général
	Les « F » en général

	S'efforcent d'être objectifs dans leurs décisions 
	Fondent leurs décisions sur leurs valeurs 
et leurs sentiments 

	Apparaissent calmes et réservés
	Sont chaleureux et amicaux

	Apprécient la loyauté et la justice
	Apprécient l'harmonie et la compassion 

	S'impliquent dans peu de choses
	Prennent les choses à cœur

	Remarquent vite les failles et les défauts 
	Sont prompts à faire des compliments

	Adorent argumenter pour le plaisir 
	Évitent la discussion et le conflit

	Sont motivés par la réalisation 
de ce qu'ils entreprennent 
	Sont motivés par des félicitations

	Sont sensibles à la logique
	Font confiance à leurs impressions

	Sont honnêtes et directs
	Sont diplomates et font preuve de tact

	« T » : ………… / 9
	« F »: ………… / 9

	Plutôt J ou plutôt P ?

	Les «  J » en général
	Les P en général

	Aiment prendre des décisions
	Remettent les décisions à plus tard 
chaque fois qu'ils le peuvent

	Sont sérieux et conventionnels
	Sont ludiques et non-conventionnels

	Suivent leur calendrier et sont parfaitement ponctuels
	N'ont ni heure ni délais

	Vont au bout de leurs projets
	Préfèrent démarrer des projets 
que les mener au bout

	Travaillent d'abord, s'amusent après
	S'amusent d'abord et travaillent ensuite

	Veulent des décisions
	Rechignent à s'engager

	Ne discutent pas les règles
	Discutent les règles

	Aiment faire des plans et les suivre
	Aiment conserver leur liberté d'action

	Sont à l'aise au sein de plans bien définis
	Détestent les programmes rigides

	« J » : ………… / 9
	« P » : ………… / 9

	Vous avez fait chaque fois la somme des phrases qui vous correspondent. Vous êtes la combinaison de lettres des plus grands totaux  Source www.intelligence-creative.com


Après la personnalité, intéressons nous au comportement, c'est-à-dire à la manière d’agir. Pour cela, nous citerons les propos de Freud pour qui le comportement est la conséquence de l’interaction entre trois instances qui sont : 

Le « ça » : il se situe au niveau des pulsions subconscientes 

Le « surmoi » : Agit au niveau des inhibitions 

Le « moi » : L’arbitrage conscient entre le « ça » et le « surmoi  » qui nous pousse à adopter telle ou telle attitude. 

Lorsque l’individu sauvegarde le moi par rapport au ça, les pulsions, canalisées vont alors aller dans l’inconscient mais peuvent ressurgir plus tard. C’est ce qu’on appelle le refoulement. Si la pression est trop forte, on peut tomber dans deux processus. Il s’agit soit d’un processus  négatif appelé la névrose ou d’un  processus qui  exprime ces pulsions vers d’autres buts nobles. C’est ce qu’on appelle la sublimation. Ainsi, quelqu’un pourra sublimer sa pulsion exhibitionniste par l’art, le sport ou le spectacle. Pour Freud il est possible de lutter contre la dictature du ça afin de retrouver une certaine maitrise en suivant une psychanalyse.  Bien entendu, notre but ici n’est pas de faire de la psychologie mais simplement de proposer une aide au manager. En fait, cette approche peut l’aider à comprendre que des comportements très négatifs ou de surpassement excessifs peuvent s’expliquer par la crainte d’être abandonné, d’être privé d’un droit quelconque etc. S’il comprend cela il peut alors définir une attitude efficace consistant soit à rassurer soit à encourager quand c’est nécessaire par exemple... 

Enfin, précisons ce que sont les traits de caractère. A la différence d’une personnalité qui est globale, ce sont des aspects précis qui nous permettent de réagir de telle ou telle manière dans certaines circonstances. Ces traits de caractère sont souvent analysés dans les tests de recrutement (cf. notre chapitre sur ce sujet).  Ce sont 

	Aspects
	Exemples de manifestation

	Compréhension
	Ecoute, empathie, logique...

	Adaptabilité
	Souplesse, capacité à jouer un rôle 

	Résistance à la frustration
	Gestion du stress, digestion des échecs

	Assurance
	Affirmation de soi, confiance, capacité de décision

	Contrôle de soi
	Discipline personnelle, stabilité émotionnelle

	Tendance à la sociabilité
	Aptitude à créer des contacts, ouverture aux autres

	Emprise sur les autres
	Autorité, persuasion 

	Réactivité 
	Dynamisme, courage, enthousiasme, tonus

	Envie de se battre 
	Détermination, capacité à rentrer en conflit


Là encore nous proposons une sorte de grille qui peut aider quelqu’un à se comprendre ou à comprendre comment un autre est constitué et donc communiquer. Il est en effet évident que certaines manières de communiquer sont plus ou moins adaptées en fonction des individus.

213 Les facteurs psychologiques influençant les interactions.

En dehors de la personnalité, diverses choses peuvent nous influencer. Ce sont d’abord les facteurs  sociologiques tels que :

-L’attitude

Qu’est-ce que l’attitude ?  C’est le rapport d’un individu avec un objet. Comprenez objet  au sens large du terme (quelque chose ou quelqu'un).  Selon certains auteurs (Thomas/Alaphilippe), l'attitude serait intériorisée dès l'enfance au titre des composantes stables de la personnalité, mais également elle sera le fruit des contacts avec les  groupes de référence auxquels l'individu est confronté et qu'il va devoir choisir. 

Elle  est composé des : 

	Croyances 
	Aspect cognitif de l'attitude. C’est ce qu’on sait ou croit savoir.

 Ex je crois que les voitures allemandes sont robustes 



	Sentiments
	Aspect affectif de l’attitude. Notre lien affectif à l’objet. 

Ex j'aime les voitures allemandes 



	Prédisposition à agir 
	Aspect conatif de l'attitude. Ce que l’individu est prêt à faire. 

Ex: je suis prêt à m'endetter pour acheter une voiture allemande. 




On parle de dissonance cognitive lorsque les aspects cognitifs et affectifs sont en conflit. Dans ces cas là c’est l’aspect affectif qui prend le dessus (le fumeur qui aime fumer trouvera des prétextes pour continuer même s’il sait que c’est dangereux). Il est très important de  comprendre cet aspect. En effet, le manager peut influencer l’employé en agissant sur l’aspect cognitif ou affectif par le biais de la culture d’entreprise ce qui aura un impact sur son comportement. C’est ce que nous avons vu entre autres lors du chapitre sur la motivation. Mais de plus, cela permet de mesurer la recherche de « prétexte » de la part de l’employé et donc dans la communication de revenir sur l’aspect factuel qui est minoré.   Exemple : un employé n’a pas fait son travail et dit que c’était trop dur. Il est peut être en dissonance cognitive car il sait qu’il aurait du le faire, mais il n’a pas pu ou pas voulu et cherche des prétextes. Dans ce cas le rôle du manager est simplement de rappeler les faits qu’il a tendance à minorer : avais-tu connaissances des instructions ? Avais-tu le guide de réalisation ? T’ai-je proposé de l’aide ?  Alors dans ce cas pourquoi ne pas en avoir profité ? On le voit en agissant ainsi, il est plus aisé de résoudre des soucis de communication.  

EH. PORTER propose une typologie de six attitudes de base, repérables seules ou en

combinaison chez un sujet en interaction (ex : en situation d'entretien). Ces six attitudes sont

les suivantes d’après le site www.cedip.gouv.fr
	Attitude
	Attitude de jugement 
	Attitude d’enquête
	Attitude d’interprétation 

	Définition
	Evaluer et juger autrui.
	Poser des questions, cherche des détails 
	Verbaliser à l'autre les raisons cachées qui sous-tendent son comportement

	Exemple
	C’est génial ton truc, je suis tout à fait d’accord, tu as eu tort.
	C'est-à-dire ? Pourquoi ? que veux-tu dire ? 
	Si vous avez échoué à votre examen, c'est à cause de vos histoires

d'argent...



	Effets positifs
	Donne l’impression d’engagement au moins moral
	Permet d’obtenir des informations,  et montre le désir de comprendre.
	Permet d’obtenir des informations,  et montre le désir de comprendre

	Effets négatifs
	Peut dévaloriser l’autre, bloquer la relation, ou empêcher l’autre de se remettre en cause.
	Risque de donner l’impression d’interrogatoire. L’interviewer peut projeter sa vision dans l’interrogation.  
	Risque d’interprétation hâtive et erronée.

	Attitude
	Attitude d’aide et de soutien.  jugement évaluation
	Attitude de conseil 
	Attitude de compréhension 

	Définition
	Rappeler qu’on est présent et désireux d’aider en dédramatisant. 
	Proposer à l'autre des solutions par rapport à 

son problème. 
	Manifester un intérêt et une volonté de comprendre.  

	Exemple
	Ne t'en fais pas, ce n'est pas grave, çà s'arrangera...

...


	Moi, à ta place, voilà ce que je ferais...


	"Si je vous ai

bien compris, vous voulez dire que...","En d'autres termes...", etc.



	Effets positifs
	Si ce que ressent l'autre est tellement fort (colère, dépression, peur,...),

l'attitude de soutien le rassure et il se sent pris en charge moralement.


	Proposer des solutions, du concret, de l’efficace. 
	L'autre perçoit qu’on est prêt à comprendre. Il est incité 

à s'exprimer davantage et à chercher des 

solutions.



	Effets négatifs
	Cette attitude ne permet pas de s'occuper réellement du problème; c'est

une façon de s'en débarrasser à bon compte, avec des "bons sentiments".
	Si la solution vient trop tôt ou est inappropriée, elle suscite des résistances.   
	Dans certains cas peut passer pour un refus de 

dire ce qu’on pense réellement.


- La motivation/ Le frein 

Les motivations sont liées à un individu, pour une action, dans un contexte précis. Ce sont des pulsions psychologiques positives.  D’après Joannis on distingue 3 types de motivations : hédoniste (je me fais plaisir), oblative (je fais plaisir), auto expression (j’exprime ce que je suis à travers mes actions).Le frein est lui une pulsion psychologique négative qui freine la communication. On distingue trois types de frein. Ce sont : les inhibitions (culpabilité due à la morale), les peurs (ne pas savoir se servir du produit), les risques (différences entre attentes/résultats) D'après Bauer, il y a 4 catégories de risques : financier, perte de temps,-psychologique,-physique

Faire allusion à ces points et à l’affect est un élément clé pour créer une pulsion psychologique positive ou pour freiner un comportement.

· Les valeurs

Qu’est-ce qu’une valeur ? C’est l'importance que nous attribuons à un objet au sens large du terme. Cette valeur n'est pas dans l'objet lui-même mais c’est l’individu qui lui confère cette importance. Bien entendu, les valeurs sont nombreuses et diffèrent selon les individus. Pour prendre un exemple, certains ont des valeurs  humaines. Ainsi, on a vu certains dans le XXème siècle porter comme valeur des causes telles que  faire disparaître la lèpre de la surface de la terre (Raoul Follereau) ; la non violence (Gandy) ; donner des logements aux plus démunis (L’abbé Pierre). Mais les valeurs peuvent être plus simplement l’honnêteté ou la famille. Puisque ces valeurs sont multiples, l’individu a tendance à les regrouper dans des systèmes de valeurs (qui peuvent être personnels, familiales, morales ou religieuses) qui va être structuré dans une échelle des valeurs qui va les hiérarchiser et qui reste relativement stable même si elle peut varier dans le temps.

· Les croyances

Nous avons déjà parlé des croyances dans l’attitude. Ces croyances peuvent être d’abord collectives (ex les français sont une nation respectée au niveau international).

« Il est facile de voir qu'il n'y a pas de société qui puisse prospérer sans croyances semblables… car, sans idées communes, il n'y a pas d'action commune, et, sans action commune, il existe encore des hommes, mais non un  corps social. Si l'homme était forcé de se prouver à lui-même toutes les vérités dont il se sert chaque jour, il n'en finirait point; il s'épuiserait en démonstrations préliminaires sans avancer ; comme il n'a pas le temps, à cause du court espace de la vie… il en est réduit à tenir pour assurés une foule de faits et d'opinions qu'il n'a eu ni le loisir  ni le pouvoir d'examiner et de vérifier par lui-même, mais que de plus habiles ont trouvé ou que la foule adopte » d’après Tocqueville.

Elles peuvent être ensuite personnelles. Dans ce cas, elles sont la conséquence de notre expérience et de ce que les autres nous ont transmis comme image et sont donc difficiles à changer. (Elles soient alors soit négatives par des raisonnements du type je suis nul ou positives par des phrases du type  je suis beau). 

Enfin, elles sont d’autorité. En effet, en fonction de l’autorité que nous accordons à notre groupe de référence (c’est-à-dire celui auquel nous nous référons comme modèle, tel que la famille, la bande, le parti politique etc..) nous sommes amenés à développer certaines croyances car nous nous soumettons à cette autorité. Connaissez-vous l’exemple très connu de la femme et du jambon ? Une femme coupait toujours son jambon en deux avant de le mettre au four. On lui a demandé pourquoi. Elle a répondu qu’elle avait toujours vu sa mère faire ainsi. On a alors interrogé sa mère en lui demandant pourquoi elle faisait ainsi. Elle a répondu que c’était tout simplement … parce que son four était trop petit !!!

On doit à Taïbi Kahler d'avoir identifié que des situations de stress peuvent rendre manifestes des systèmes de croyances personnelles. Il a identifié cinq groupes de comportement qu'il a nommé Drivers, et qui peuvent conduire à des situations d'échec. Illustrons ces 5 Drivers avec des exemples de croyances sous-jacentes :

Fais Plaisir : J'ai besoin de faire plaisir aux autres pour être aimé. 

Sois Fort : Je peux tout gérer, et je n'ai besoin de personne. 

Sois Parfait : J'ai besoin de me sentir irréprochable et que tout soit exécuté de manière parfaite. 

Fais des Efforts : Je m'acharne, plus je transpire, plus ce que je fais est important, peu importe le résultat. 

Dépêche-Toi : Je vais pouvoir tout faire, même si je suis débordé, il suffit que je me dépêche. 

-Les émotions.

On dit de l’émotion que c’est une réaction agréable ou non  à une cause (personne, chose, idée), de durée limitée, d’intensité variable et avec des manifestations physiques (rougeur, température..). Elle traduit deux informations
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Le terme émotion veut littéralement dire « mettre en mouvement ». L’émotion est  en effet un mouvement qui se crée à la faveur de certaines conditions au sein de notre  esprit et dont le siège est le corps. Ce qui crée perturbation ce n’est pas l’émotion en elle-même mais la charge (émotionnelle) qui lui est attribuée par la représentation mentale (consciente ou non) que nous avons de la situation. Il est donc parfaitement vain de vouloir interdire à une émotion de se manifester. Cela peut même s’avérer dommageable car dès l’instant où l’on interdit à un mouvement  de se produire, il y a stagnation et donc d’une certaine façon, mort. La vie est un mouvement continu et incessant que l’on ne peut contrôler par la force tout comme il est vain de vouloir contrôler le vent. Par contre il est parfaitement possible d’apprendre à utiliser le vent pour diriger notre bateau dans la direction souhaité.

www.accomplissement-de-soi.org 


La plupart des théories de l’émotion appuient l’idée que chacun procède à une évaluation de la situation : aura -t’elle un impact sur ma survie ou mon bien être ? (l’évaluation reste subjective car elle dépend de la manière dont un individu perçoit la situation) De plus l’évaluation n’a pas lieu qu’une seule fois, elle se répète dans un processus nommé réévaluation (« reappraisal ») qui permet de se réadapter progressivement à l’événement.

Dans la théorie de Scherer, on appelle cela  « stimulus evaluation checks (SEC’s) ». L’intensité de l’émotion est la conséquence de cette évaluation au travers de questions telles que : 

-Est-ce que cet évènement est pertinent pour moi ? 

-Est-ce qu’il affecte directement ma personne ou mon groupe social ? (pertinence) 

-Quelles sont les implications ou les conséquences de cet évènement ?

-A quel point vont-elles affecter mon bien-être ou mes buts à court et long terme ? (implications) 

-A quel point suis-je capable de faire face à ces conséquences ? 

-Quelle significativité a cet évènement par rapport à mes convictions personnelles ainsi que face aux normes et valeurs sociales ?  

Avoir une bonne connaissance de soi et de ses émotions permet de maîtriser ses réactions. 

Le rôle des émotions

-Avertir : les émotions permettent de se protéger en servant d'avertisseur. "La peur nous prévient d'un danger", interprète Elisabeth Couzon. Et la colère permet de se mobiliser face à un changement."

-Informer : soi-même mais aussi les autres. "Souvent, lorsqu'il y a de la colère c'est que les limites n'ont pas été fixées, ou alors il y a eu intrusion." L'émotion permet de s'en rendre compte et aussi de prévenir son interlocuteur. De même pour la tristesse : elle apparaît en situation de manque et permet de prendre conscience de cet état et donc d'y remédier. 

-Partager : pour motiver, rien de tel que de partager sa joie. 

Se calmer avant de se laisser déborder

"Prendre conscience de ses émotions permet ensuite d'être en capacité de choix quant au fait de les exprimer ou pas", analyse Etienne Roy. Au lieu de fondre en larmes en réunion ou de piquer une colère mémorable dans le bureau du directeur général, peut-être préféreriez-vous vous reprendre et analyser la situation en pleine possession de vos facultés.  "On perd 80 % de ses moyens de raisonnement sous le coup d'une émotion forte, estime Elisabeth Couzon. Il faut alors réussir à gagner un peu de temps. "Dans ce cas, allez respirer, boire un verre d'eau... La colère s'exprime souvent dans les emails. Vous pouvez écrire ce que vous ressentez mais il faut vous obliger à l'enregistrer en brouillon et à laisser passer une nuit. Le lendemain vous reprendrez le courrier et le modifierez certainement !"

Savoir exprimer ses émotions

Il est nécessaire de se décharger de son émotion sinon l'énergie générée est intériorisée. Elle va créer du stress, de l'anxiété ou de la somatisation. C'est pour se libérer de cette énergie que l'on pleure, crie, rie... Lorsqu'il s'agit de tristesse ou de colère, le fait de l'exprimer suffit souvent à la faire disparaître. "On peut tout dire mais attention à l'intensité des propos", prévient Elisabeth Couzon. 

Le réflexe à garder en mémoire consiste à centrer son discours sur soi. "Il faut éviter le tu qui tue, plaisante la psychothérapeute. Tout d'abord, j'observe la situation, puis j'exprime ce que je ressens, ce dont j'ai besoin et enfin je formule le comportement attendu de la personne à laquelle je m'adresse."

Source journal du net. Com 

Paul Ekman, psychologue, né en 1934 et fondateur de l’école des émotions, a  conçu une liste des émotions de base à partir de recherche transculturelle sur une tribu de Papouasie-Nouvelle-Guinée. Il a observé le fait que des personnes isolées du monde ayant une culture "d'âge de pierre" peuvent identifier les expressions de l'émotion de personnes sur des photographies dont les cultures sont inconnues. Ils pourraient également attribuer les expressions du visage à des descriptions de situations. Sur cette preuve, il a conclu que certaines émotions de base ont été ou biologique universel à tous les hommes 

Par la suite on a défini une pyramide des émotions. 

Cette pyramide définit d’abord les émotions de base :

-la peur, la colère, la tristesse et la joie.  

Elles s’expriment 

En fonction du besoin qui est en cause

En fonction du responsable: 

En fonction des réactions à ce qui pourrait survenir 

Il y a ensuite des émotions secondaires ou mixtes  qui sont des mélanges des émotions de base. Par exemple, la honte est une émotion mixte, à la base un mélange de peur et de colère (bloqué ou retournée contre soi).Les émotions secondaires sont la nostalgie, l'amour, la haine, l'envie, la gratitude, la rancune, l'anticipation, la confiance; l'embarras, la honte, la méfiance, l'humiliation, le mépris, l'approbation, le dédain, la fierté, la sincérité, la tromperie, la culpabilité, la mélancolie, le sentiment d'abandon, la passion, l'insécurité.

En troisième niveau, il y a des émotions repoussées, c'est-à-dire des expériences à forte connotation corporelle: il s'agit de malaises qui résultent du fait qu'on repousse une expérience émotive, une préoccupation importante ou une action à poser pour se respecter. Ces émotions repoussées sont 

	Agitation

Angoisse 

Anxiété 

Bégaiement

Crise de panique

Etouffement 

Evanouissement extrémités froides

Faiblesse

Fatigue

Fébrilité

Gêne 

Malaise
	Mal de tête

Migraines

Nausées

Nervosité

Panique

Rougissement

Tensions

Tics

Transpiration

Tremblement

Vide 


Enfin, on parle des pseudos émotions, c'est-à-dire une façon d'exprimer ce que l'on ressent sans évoquer d'émotions. Ce sont donc des approximations de sentiments pour traduire ce que nous ressentons (comme se sentir "au-dessus", "petit", "loin", "étouffé", "écrasé", etc.) ou encore  des états ou situations stables qui ont une connotation émotionnelle  (je suis calme, je m’ennuie etc. )  des attitudes  (être curieux, ouvert, chaleureux, hostile)  ou des évaluations (je me sens stupide). 

Pour un manageur encore une fois cette compréhension peut lui apporter une sorte de grille de lecture de l’employé en fonction de ses émotions. En effet, il doit comprendre que parfois les émotions ne sont pas toujours exprimées. Les règles sociales, les rôles sociaux,  requièrent un contrôle de soi qui passe par la censure des émotions trop violentes ou par un comportement émotionnel normatif imposé (quelqu’un chargé de l’accueil doit sourire aux visiteurs). Par peur de s’ouvrir aux autres ou de prendre un risque on peut ne pas oser exprimer ses émotions (ne pas avouer sa solitude ou ne pas exprimer son admiration par exemple).  Au cours d’une conversation, nombreux sont les moments où se manifestent des réactions de type affectif qu’il faut savoir décrypter notamment par le non verbal sur lequel nous reviendrons. 

Le tableau récapitulatif suivant peut aider à réagir aux émotions des employés d’après le JDN MANAGEMENT

	Comment réagir  face à 

	Situation
	A faire
	Exemple de propos
	A ne pas faire
	Exemple de propos

	Une crise de larme
	Comprendre

Accepter la non performance momentanée

Proposer des objectifs à court terme
	« je comprends », «  écoute, on va penser à ton travail pour aujourd’hui, on verra plus tard pour la suite »
	Nier l’émotion en disant 

Amplifier l’émotion par des propos maladroits
	«  ce n’est pas grave » «  tu sais depuis le temps que ça devait arriver »

	De l’inquiétude
	Communiquer clairement en restant factuel

Valoriser les ressources du collaborateur et rechercher avec lui des ressources complémentaires
	« Si ton inquiétude concerne les objectifs de vente, pour te rassurer voici précisément ce qui est prévu », «  étant donné que tu as réussi les objectifs de janvier, février tu devrais réussir ceux de mars » « afin de t’aider dans l’atteinte des résultats, veux-tu que nous cherchions ensemble des solutions »
	Nier l’émotion 

Minimiser l’objet de l’inquiétude ou encore renforcer les enjeux de l’inquiétude.
	«  tu n’as pas à avoir peur », «  «  ce n’est pas très important », «  en effet ce dossier est très grave » ou «  comporte de grands risques ».

	Une grosse colère
	D’abord ne pas prendre l’émotion pour soir, puis répondre de manière adulte et factuelle.  
	«  à ce que je vois tu es en colère, cependant je pense que tu es d’accord avec moi pour dire qu’il faut qu’on trouve des solutions à cette situation  alors dis moi précisément quels sont les aspects qui t’irritent, qu’on les aborde un par un ». 
	Minimiser l’objet de la colère, se justifier, passer « en force » en utilisant son pouvoir ou hausser le ton.  
	«  tu n’as pas à te mettre en colère », «  tu me prends pour qui », «  tu vas m’obéir » «  je me fiche des tes états d’âme »

	Un accès de joie
	Encourager et valoriser les résultats
	«  bravo, cela prouve encore une fois tes capacités », «  cela prouve que j’ai raison de croire en toi », « félicitations pour tes résultats qui sont très importants pour l’entreprise »
	Minimiser la réussite, s’étonner du succès. 
	«  c’est bien mais tu sais ce ne sont que des résultats ponctuels on attend mieux encore », «  comment tu as fait, c’est incroyable ».


Exercice 

Thomas, l’air accablé, pénètre d’un pas lourd dans le bureau de Philippe. Levant vers son collègue un regard amical, ce dernier attend qu’il parle. “Je ne sais pas si je vais arriver à conclure cette affaire, soupire Thomas; il y a tellement d’obstacles imprévus. Et la direction qui n’arrête pas de me relancer!” Philippe le rassure : “Tu sais bien que tu es le mieux placé pour ce travail, et, eux aussi, ils le savent! Prends ton temps, voilà tout. Tu crois que c’est dramatique? Regarde, moi, pas plus tard que le mois dernier...” Et Philippe de raconter les détails amusants d’un petit échec personnel. Quelques instants plus tard, Thomas quitte le bureau, le sourire aux lèvres, réconforté. Philippe est très heureux d’avoir pu remonter le moral à son ami.

En rentrant chez lui, ce jour-là, Philippe  s’aperçoit que sa femme, Catherine, semble, elle aussi, abattue. La saluant avec plus de gaieté que de coutume, il attend qu’elle dise ce qu’elle a sur le cœur. Un silence pesant s’installe, puis elle se décide. “Je n’en peux plus, lâche-t-elle. Ce nouveau patron, c’est un vrai tyran!” Philippe la fait asseoir et, lui passant le bras autour des épaules, il lui dit: “Voyons ma chérie, il ne faut pas te mettre dans cet état! Ce n’est qu’un travail après tout. Les patrons sont comme ça, tu sais. Tiens, tu aurais dû entendre le mien fulminer toute la journée. Maintenant, si tu trouves que c’est trop difficile, tu n’as qu’à démissionner.”

La réponse jaillit, cinglante: “Tu te moques bien de ce que je peux ressentir! Tu ne m’écoutes jamais. Démissionner? Je ne peux pas démissionner! Tu ne ramènes pas assez d’argent!” Sur ces mots, elle court s’enfermer dans sa chambre pour pleurer, laissant son mari, abasourdi, planté devant la porte close à se demander ce qui vient de se passer. 

Question : Pourquoi les paroles de réconfort de Philippe ont-elles eu des effets si différents sur Thomas et sur Catherine?

Correction :

Cet exercice a pour but d’illustrer que la communication envers un homme ou une femme ne se fait pas de la même manière. En effet, pour faire simple on dit souvent qu’un homme pense c'est-à-dire que son mode de fonctionnement devant une situation est plutôt en termes de problèmes alors qu’une femme ressent, et qu’elle voit d’avantage l’aspect relationnel. Bien entendu cela ne veut pas dire qu’un homme ne sent pas et qu’une femme ne pense pas mais cela signifie simplement que c’est là schéma mental dominant de chacun.

Dans notre exemple donc, Philippe a une perception masculine. Il raisonne prioritairement en termes d’idées, de concepts. Si un homme qui a un problème vient le trouver, comme l’a fait Thomas, Philippe estime qu’il est de son devoir de l’aider, sans pour autant lui faire entendre qu’il est incompétent. En général, il agrémentera ses conseils de mésaventures dont il a lui-même été victime, afin de montrer à son ami qu’il n’est pas le seul dans son cas. Comme Thomas est un homme et qu’il communique aussi sur le même mode, la communication est efficace. 

Catherine a une perception féminine, basée en grande partie sur les relations humaines. Pour elle, il est important d’établir et de renforcer ces liens, et la discussion est pour cela un moyen privilégié. Face à une difficulté, elle éprouve le besoin de parler, moins pour trouver une solution que pour exprimer ce qu’elle ressent. Elle a besoin de savoir que quelqu’un la comprend et se soucie d’elle. Au lieu de se mettre à sa place Philippe lui propose une solution. C’est comme s’il lui avait dit: ‘Tu as tort d’en faire tout un plat. Ta réaction est excessive. Regarde comme ce petit problème est facile à résoudre.’ Il aurait du communiquer sur un autre mode en disant “Je suis désolé pour toi. Je comprends que tu sois si contrariée.”  

Notre comportement au travail  fait l'objet d'apprentissages conditionnés et codifiés notamment dans le cadre des formations ou par le contact avec les autres. Nous avons tendance à peu à peu refléter les valeurs de l'entreprise. Par exemple  la tenue ou le verbal sont peu à peu codifiés par le contact avec les autres. C’est là encore des aspects dont nous avons parlé en traitant de la culture d’entreprise ou de la ratification de certaines attitudes ou non par le manageur. Si en effet, il valide certains comportements et en sanctionnent d’autres, cela aura un impact sur l’attitude des employés. S’il fait allusion à certaines expériences, des anecdotes etc. il pourra alors provoquer des réactions conditionnées chez ses employées.  Pour Carl Rodgers, l’homme est un « architecte de lui-même ». Autrement dit, il construit sa perception de lui-même. D’après lui dès le plus jeune âge on cherche à se connaitre. Puis cette réflexion sur soi s’élabore par référence aux autres et à leur approbation. Enfin elle s’affirme par la congruence (harmonie) des expériences que nous traversons et le regard que nous portons sur nous. 

Vous pouvez être congruent ou non congruent. Une personnalité congruente est quelqu’un qui a une bonne dose d’estime et donc est ouverte et s’entend bien avec les autres. Et quelqu’un qui n’est pas congruent ?  Pour faire simple, prenons un exemple : vous croyez savoir bien jouer au tennis et votre famille vous l’a toujours dit en vous regardant jouer ; Vous décidez de faire une compétition avec l’assurance de la remporter très facilement. Au premier match vous êtes confronté à un jeune enfant qui vous élimine. Dans quel état êtes-vous le match qui suit ? Certainement tendu et anxieux. C’est le propre des personnes non congruentes. Elles ont tendance à être dans ces états de tension dont elles vont chercher à s’échapper par des mécanismes de défense tels que le désengagement (vous décidez de ne plus jamais jouer au tennis), le transfert de colère ( vous en voulez terriblement à vos parents de vous avoir fait croire plus jeune que vous jouez bien au tennis et décider de les agresser), le déni du réel ( vous dites à tout le monde que vous n’avez pas pu venir jouer car vous avez eu un empêchement) ou le fantasme ( vous dites à tous que vous avez gagné le tournoi ) plus ou moins délirant (- vous pouvez raconter votre victoire par le détail). 

Cette réflexion peut là encore aider le manager à agir non pas sur les symptômes de communication ou d’interaction mais sur la cause en valorisant les expériences de l’autre ou en lui permettant de vivre des expériences «  réalisables » qui l’aideront à sentir de plus en plus «  congruent ». En conclusion donc, on s’aperçoit que comprendre le mode de fonctionnement des individus est particulièrement nécessaire à une communication réussie car il influence fortement les interactions. 

214 Facteurs sociologiques influençant les interactions.

Bien entendu, Les interactions  peuvent également être influencées par des facteurs sociologiques  externes que nous avons déjà définis en détail dans d’autres chapitres mais que nous pouvons citer ici. 

-Le groupe 

Le mot groupe vient de l’italien gruppi, cordage .Un groupe est donc un ensemble de personne lié par des expériences, des objectifs, des croyances ou des valeurs communes. On parle de deux types de groupes: les groupes d'appartenance (auquel j'appartiens) et de référence (auquel j'aimerais appartenir). Dans ce groupe,  le leader d’opinion peut nous influencer parce qu’il est le plus reconnu, le plus estimé, a le plus de connaissances ou est celui vers lequel les autres se réfèrent 

-La famille 

La famille nous influence soit dans le choix de certains produits (la femme s’occupe de l’achat des produits d’entretiens, des vêtements. L’homme de l’assurance vie) ou encore parce que nous traversons tous un cycle de vie familial qui retrace les étapes que nous franchissons avec pour chaque étape des achats différents. Ainsi on distingue : jeune célibataire, jeune couple sans enfants, jeune couple avec enfants, couple âgés sans enfants, couple âgé avec enfant (petits enfants), conjoints survivants.

-La culture '

C’est l'ensemble des croyances ou des habitudes qui sont communes à des personnes qui partagent un même héritage.  Sans nul doute, celle-ci nous influence soit par imitation soit par rejet.

-La classe sociale 

Elle est construite à parti de variable telle que niveau d'éducation, formation, profession, revenu type et lieu d'habitation Les membres d’une même classe sociale adoptent un comportement commun.

Cette première approche nous permet de comprendre qu’il est essentiel de prendre l’autre en compte pour réussir sa communication. Mais comment mieux percevoir ce que ressent l’autre? C’est ce que nous allons voir à présent. 

2.2 Le rôle du contexte dans les interactions. 

Nous avons défini ce qui chez nous ou chez l’autre peut influencer l’interaction. Mais il ne faudrait pas oublier que le contexte de celle-ci peut aussi avoir un impact. Ce n’est pas la même chose de discuter dans un café, au bureau, avec un collègue, avec son patron, avec un étranger Puisque toute communication s’inscrit forcément dans un contexte donné et que celui-ci l’influence forcément, quels sont donc les contextes qui peuvent nous influencer ?

2.2.1 Le Contexte global 

Parlez-vous l’anglais? Si oui vous savez peut-être que l’expression mon œil en français est traduite par «  my foot » en gros « mon  pied » en anglais. De même la firme nippone TEKOKU a du changer de nom en français ainsi que, la voiture « nova » en Espagne (traduit signifie ça ne marche pas !!). Ces simples exemples illustrent que la communication  est différente selon les cultures. 

Et Hall distingue les cultures monochrones (plutôt Europe du nord) dans lesquelles on découpe le temps en fonction des différentes tâches et activités des cultures polychrones (plutôt Europe du Sud) dans lesquelles les individus ont tendance à faire plusieurs choses en même temps. 

Elle ne peut être détachée d’un contexte global de société, de culture, de langages, de mœurs, de rituels qui façonnent les codes employés dans les échanges.   Par exemple, dans nos sociétés occidentales, pour faciliter les relations entre individus, on utilise des rituels. Ce sont les trois types suivants : 

-le rituel d’accès  qui favorise le contact ou la séparation de deux individus (comment allez-vous ? très bien et vous ? ou encore je vous souhaite une bonne journée. A vous aussi et à bientôt) 

 « Bonjour, comment ça va ? » Si jamais votre collègue de travail, que vous venez simplement de saluer poliment au passage, vous répond que ça ne va pas du tout, que sa femme le quitte, que sa voiture est en panne et que le ciel lui tombe sur la tête, vous risquez d'être bien embêté ! Car, en fait, cette petite formule fait partie des rituels de politesse que nous mettons en œuvre chaque jour, sans pour autant vouloir engager une conversation... 

Pour le sociologue américain Erving Goffman (1922-1982), la vie sociale est une sorte de théâtre, où les individus sont des acteurs qui endossent des rôles, différents selon qu'ils sont au travail, dans une soirée mondaine ou dans l'intimité du foyer. Le but du jeu est de faire bonne figure et de permettre à chacun de garder la face. La communication - sujet qui passionne E. Goffman - est alors faite de tout un ensemble de « rituels d'interaction », de gestes, de mimiques, d'expressions verbales décrites dans La Mise en scène de la vie quotidienne (Minuit, 1973). 

E. Goffman est l'auteur d'une œuvre originale, qui eut une influence considérable sur la sociologie américaine puis européenne. Il est considéré comme l'un des chefs de file de l'« interactionnisme symbolique », qui se développa à partir des années 50 au sein de la célèbre école de Chicago, fer de lance de la sociologie américaine. Pour les sociologues de ce courant (dont Howard Becker et Anselm Strauss furent aussi les représentants), le fait social n'est pas une donnée mais un processus qui se construit dans le cadre de situations concrètes, comme l'avait suggéré le psychosociologue George H. Mead au début du XXe siècle. Une autre caractéristique de l'interactionnisme est la démarche ethnographique qu'emploient ces sociologues. Pour saisir le réel, ils utilisent par exemple l'« observation participante », comme le fit E. Goffman pour écrire le livre qui lui conféra sa notoriété (Asiles, 1961, 1968 en France) : pour décrire la condition des malades mentaux dans les hôpitaux, il mena pendant un an la vie des internés dans un hôpital de Washington. 
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-Le rituel de confirmation : il permet de confirmer de manière implicite la relation que l’on souhaite établir avec l’interlocuteur et l’intérêt que l’on y porte. (Je peux vous offrir un café ?) 

-Le rituel de réparation : lors d’une communication, certaines choses peuvent paraître offensantes. Ce rituel permet de «  les faire passer » en quelque sorte. Par exemple l’affichette qui explique qu’en raison des impayés, le magasin est obligé de demander une pièce d’identité à ses clients avec toutes ses excuses. Avez-vous noté que ceux-ci font partie de la bienséance. Ainsi il convient de tenir compte de ces critères pour être efficace.

2.2.2 Le contexte situationnel 

La société dans laquelle nous vivons nous influence mais également la situation dans laquelle nous nous trouvons au moment de la communication. Cette situation est composée de divers élément On distingue d’abord le type de  lieu où la communication se déroule. Si l’espace est privé on est plus libre. Si l’espace est public, il y a des règles et des normes. Ainsi, on sait qu’on va attendre derrière la ligne jaune à la poste, qu’on fera la queue au guichet etc. L’entreprise peut agir sur le type de lieu afin de créer un rapport différent. Voilà pourquoi des magasins qui cherchent d’avantage de proximité avec le client proposent des espaces de vie (Décathlon propose des espaces de sport pour que sa clientèle puisse tester les produits en situation réelle).  Afin d’introduire un rapport de plus grande proximité avec  le vendeur. En ce qui concerne le lieu, l’organisation de l’espace est donc un critère qui peut avoir son importance. On parle ici des axes de circulation, du mobilier etc. comme l’illustre le visuel ci-dessous. 



A quoi peut servir cette réflexion ?  Et bien, on s’aperçoit que la répartition des personnes autour d’une table affecte notre communication Ainsi, lorsque les personnes sont face à face chacun a son espace personnel (ici représenté par des couleurs) sur lequel il reste. En conséquence, il n’y a pas de partie commune ce qui ne favorise pas la communication et est utilisé en cas d’opposition. 
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Ce simple exemple, montre ensuite un second axe de réflexion. Il s’agit de la distance où l’on se place vis-à-vis de l’interlocuteur. A ce propos citons E.T Hall,  un auteur qui a étudié les comportements des animaux à propos de leurs territoires et en a fait une application aux humains sous le terme
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Les formes peuvent être interprétées différemment selon les individus. Par exemple, demandez ce que vous voyez et ce que voit la personne avec laquelle vous êtes : A gauche est-ce une dame âgée ou jeune ?  A droite, un vase ou des visages ? 





Regardez bien : avez-vous remarque que les cercles ne sont pas tracés ? 





Avez-vous remarqué que les deux cercles et les deux traits sont strictement identiques ? 





Les formes que vous croyez voir n’existent pas : elles sont sous entendues. 





            JE


      BOIS DE 


 DE LA BIERE 








.Si vous lisez je bois de la bière, relisez à nouveau attentivement.  





Les lignes horizontales donnent l’impression d’équilibre, ascendantes de mouvement 


Verticales d’ordre.














MANIPULATION














ASSERTIVITE





Dissimulation








PASSIVITE/FUITE





                      Franchise








AGRESSIVITE





En communication média on utilise souvent les préjugés car ils font partie de l’inconscient collectif. Voyez deux exemples de publicité. 


La première, pour un fabricant de bijoux illustre le prétendu aspect «  vénal » d’une femme. Offrons-lui un bijou et on obtiendra ce qu’on veut. La seconde pour une voiture automatique met en évidence qu’elle facilite la conduite de personnes qui en ont besoin comme la femme sur la photo. Parce que « tout le monde sait » qu’une femme conduit mal.





Prenons l’exemple d’une salle de cours  L’une des organisations (celle de droite)  favorise la communication descendante de la part de l’animateur. L’autre (celle de gauche) provoque l’échange




















Je vais reprendre l’exemple historique cité plus haut entre Jacques Chirac alors Premier Ministre à François Mitterrand alors Président de la République. A l’Elysée, le Président a l’habitude de recevoir J Chirac derrière un bureau très long qui crée une distance entre les deux ainsi qu’une impression d’infériorité. C’est une table de ce type que demandera le Président pour recréer chez Jacques Chirac cette même impression. Et cela va fonctionner. 


























Les personnes sont sur deux côtés de la table Chacun dispose d’une espace personnel (rouge et bleu) mais aussi d’une partie commune (verte) qui favorise la collaboration. Cette disposition de biais donne un sentiment de convivialité (remarquez qu’en magasin les vendeurs se mettent souvent à vos côtés de biais devant le produit).Néanmoins, chacun garde une zone de repli (la blanche est neutre), la collaboration reste limitée. 





























Si le manager et l’employé se mette côte à côte, cela donne une impression de collaboration (le manager est à côté pour regarder avec le managé ensemble dans la même direction).








L'intensité (forte ou faible) et la qualité (positive ou négative) de l'émotion signalent la présence d'une situation ou d'un événement qui peut avoir un impact fort ou faible, positif ou négatif, sur notre bien-être. 





La nature de l'émotion (peur, joie, colère, tristesse, paix, etc.) contient en elle-même une indication de l'ajustement à faire, de l'action à poser pour retrouver ou maintenir notre bien-être.





Le symbole solaire donne de la force à ce que l’on représente et l’étoile est explosive 














