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Descriptif et contenu du module
TEC1 

· Module : Langues et Techniques d'Expression et de Communication
· Parcours : MIP- BCG;

Théories et techniques d’expression et 

de communication orale et non verbale
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Objectifs du module :

· Objectifs généraux: 
· Initier les étudiants aux théories  et modèles de la communication

· Faire acquérir des techniques de la communication verbale et non verbale;

·  Aide à s’exprimer efficacement dans le contexte interpersonnel
·  et professionnel
· Objectifs spécifiques:

· Être capable d'identifier les éléments du processus et les composantes de  la communication;

· Découvrir les principaux modèles  de communication;

· Distinguer les formes, niveaux, moyens et supports de la communication;

· Décrypter le non verbal: comprendre et utiliser le paralangage;

· Réussir une communication orale;

· Gérer le trac et prendre la parole en situation de groupe avec aisance;

· Prendre conscience de la proxémique et savoir gérer la distance.
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INTRODUCTION

La communication est un processus fondamental pour toutes activités humaines. La définition la plus simple est celle qui accorde une importance capitale à la dimension interpersonnelle, puisque, de tous temps, dans tous les milieux et dans toutes les langues, dans les activités quotidiennes que dans les grands débats philosophiques, les êtres humains  communiquent entre eux.

I- CONCEPTS DE BASE DE LA COMMUNICATION 
1.1 - Origine du terme "communiquer"

Etymologie : Le terme "communiquer", "être en relation avec" est apparu au cours du XIVème  siècle et signifiait à cette époque "participer à". Cette expression est proche du terme latin " communicare" c'est-à-dire "mettre en commun", de «  communis » : commun ; "partager" une idée.
Au fur et à mesure, le terme "communiquer" a commencé à signifier "transmettre". C'est seulement au XX ème siècle qu’il est apparu dans le vocabulaire scientifique.
1.2- Définition de la communication

La communication est un processus reposant sur un échange entre deux ou plusieurs personnes utilisant un code formé de gestes, de mots ou d'expressions qui rend compréhensible une information formelle ou informelle transmise d'un émetteur à un récepteur via un canal.

La communication est l'ensemble des moyens et techniques permettant la diffusion d'un message.

La polysémie du mot « communication » prête à confusion. C’est une notion qui reste souvent très vague et qui est utilisée dans des sens très différents: (correspondance, liaison, rapport, relation, discussion, controverse, débat, négociation, délibération, émission, transmission…)
Elle intéresse d’ailleurs de nombreuses disciplines scientifiques ou autres :

· En linguistique, la communication est avant tout langagière ; tout acte de communication suppose la présence de deux instances verbales;

· en biologie, la communication est génétique grâce à la transmission des gênes,
· en neurophysiologie, la communication est sensorielle.

1.3- La science de la communication
La science de la communication a pour objet de conceptualiser et de rationaliser les processus d'échange, de transmission d'information entre deux entités (individus, groupes d'individus ou machines).
Elle fait intervenir les connaissances de plusieurs autres sciences : la linguistique, les techniques de télécommunication, la  psychologie, la sociologie, politique, l’anthropologie...
1.4- Les objectifs de la communication
Nous communiquons avec un interlocuteur pour recevoir en contre partie une réponse cognitive: (faire entrer une idée dans son esprit); affective: (changer son attitude) et comportementale: (le faire agir).
Nous communiquons pour des raisons objectives : économiques, politiques, sociales, scientifiques, médicales…
1.5- Les éléments du processus de la communication
Communiquer: signifie: "établir des relations avec quelqu'un". Il est donc d'abord nécessaire, pour qu'une communication soit établie, qu'il y ait un émetteur ou destinateur et un récepteur ou destinataire, et qu'un message soit délivré du premier vers le second et que le message soit compréhensible pour le récepteur.
Les éléments du processus de communication sont comme suit: 

· L'émetteur:

Il est  à l’origine de toute communication, il  produit un certain nombre de mots ou de signes constituant le message à transmettre. Il a donc pour activité d'émettre l'idée ou l'information. Lors de cette activité, la première contrainte est le codage qui peut faire perdre à l'idée une partie de sa vigueur.
En contrepartie de l’émetteur se trouve le destinataire qui reçoit le message.

· Le codage:

Il est utilisé par l'émetteur pour que son message soit bien reçu mais aussi compris par son interlocuteur. La transformation de l'idée ou de l'information sous la forme d'un code nécessite l'utilisation d'une série de symboles, de signes, de mots, de couleurs ou de gestes.
· Le message
Le message, ou signe, comporte toujours un signifiant et un signifié. Le signifiant est la forme utilisée pour transmettre le message : (un dessin, un mot, un geste...), qu'entend ou que voit le récepteur du message. Le signifié est ce que représente le message transmis, ce qu'il veut dire. Pour qu'une communication soit réellement établie, il est donc impératif que le signifié soit compris par le récepteur.

Le message peut comporter trois éléments: 
· Le contenu proprement dit;

· le sentiment du récepteur face à l'émetteur et vise versa;

· le sentiment de l'émetteur et du récepteur face au sujet discuté
· Le canal  ou médium:
Les différents langages qui servent à la communication humaine empruntent les canaux suivants:

- Le canal auditif: (Propre à l'ouïe et à ses organes), il permet de percevoir le langage verbal: la parole, élément d’une langue.

-Le canal visuel: (Ce qui est perçu par l'œil), il  permet d’appréhender le langage du corps en fonction des postures ou attitudes ou bien de la dynamique des mouvements et également par l’évaluation des distances et de l’espace.

-Le canal olfactif: (Utilise la fonction de l'odorat), iIl repère les odeurs, permet leur identification et apporte des informations sur les partenaires de la communication.

-Le canal tactile: (Utilise le toucher), il provoque toutes les sensations et réactions dues au contact: poignée de main, tape sur l’épaule, caresse sur la tête...

- Le canal écrit: Expression par l'écriture, qui obéit aux règles et aux normes de l'écriture d’une langue donnée.

- Le canal oral: Qui se fait et se transmet par la langue parlée.
· Le référent ou contexte:
Il s’agit de la situation de communication qui comprend les éléments de l’environnement de l’émetteur et du récepteur qu’actualise le message.

· Dans le cas de la communication orale, on parle de référent situationnel: personnes, objets présents au moment de la communication.

· Dans le cas d’une communication écrite on parle de référent textuel: c’est le réel absent, actualisé par le message.

D’autres notions complémentaires peuvent être associées à ces facteurs à savoir :

· Le bruit : c’est tout ce qui peut entraver ou bloquer la communication entre émetteur et récepteur.

· Le feed-back : c’est l’effet du message sur le récepteur, il se veut également une opération de contrôle à travers laquelle l’émetteur vérifie si le message est transmis ou non (feed-back régulateur).

· La redondance, c’est le fait de répéter le message en utilisant différents supports qui favorisent sa transmission : (écrit, oral, image, gestes...)
II- LES THEORIES DE LA COMMUNICATION 

A partir du schéma simple: (Emetteur       Récepteur) s’est développée la science de la   communication, laquelle a utilisé l’apport de plusieurs autres disciplines, pour acquérir le statut de science.
2.1- Les modèles de communication 
De nombreux théoriciens de la communication ont cherché à conceptualiser ce qu'était « une communication ».  ll  ne s'agit pas là d'une liste exhaustive,  tant les modèles 
sont nombreux et complémentaires. Nous chercherons à en donner une évolution générale en donnant les plus connus de ces modèles et l'apport qu'ils ont induit.
2.1.1- Le modèle de descriptif linéaire de Shannon et Weaver 

Le modèle de Claude Shannon et Weaver (mathématiciens américains) désigne un modèle linéaire simple de la communication : cette dernière y est réduite à sa plus simple expression: le processus de transmission et de réception de signaux.. On peut résumer ce modèle en : « Un émetteur, grâce à un codage, envoie un message à un récepteur qui effectue le décodage dans un contexte perturbé de bruit. »
Ce modèle, malgré son immense popularité), ne s'applique pas à toutes les situations de communication et présente de très nombreux défauts. En sus de sa linéarité, le modèle de Shannon et Weaver considère que le récepteur est passif (absence de rétroaction), il ignore la pluralité des récepteurs, laisse de côté les éléments psychologiques et sociologiques.
Schéma de la communication selon le système de Shannon :
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- La source      : la personne qui parle.

- L’émetteur     : le téléphone.

- Le canal        : le câble téléphonique.

- Le récepteur  : le téléphone qui transforme la voix en  oscillations électriques. 

- Les bruits      : les grésillements pouvant exister à cause d’un orage par exemple.

2.1.2- Le modèle de Lasswell 

Pour Harold Lasswell, politologue et psychiatre américain,  il s'agit de décrire la communication à travers les six questions suivantes : « : Qui, dit quoi, par quel canal, à qui et avec quel effet ? ».

- Qui ? : correspond à l'étude sociologique du ou des milieux et organismes émetteurs.

- Dit quoi ? : Se rapporte au contenu du message et à l'analyse de ce contenu.

- Par quel média ou canal ? : C'est l'ensemble des techniques utilisées pour diffuser l'information à un instant donné dans une société donnée.

- A qui ? : vise l'auditoire, ou audience. C’est-à-dire les publics récepteurs avec des analyses selon des variables.
- Avec quel effet ?  : Il s'agit d'analyser et d'évaluer les influences du message sur l'audience.

Ce modèle conçoit la communication comme un processus d’influence et de persuasion.
Schéma de la communication selon Lasswell








2.1.3- Le modèle circulaire  de WEINER Norbert
WEINER Norbert, mathématicien, père de la cybernétique a retenu le schéma initial de la communication auquel  il a ajouté un nouvel élément qui est le feed-back, rétroaction ou action de retour. C’est un élément de régulation du message. Il y’a donc un dialogue entre émetteur et récepteur.
Schéma de la communication selon WEINER.N
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2.1.4- Le modèle de Jakobson 

Ce modèle fondé sur la linguistique, est proposé par Roman Jakobson (1896-1982). Ce linguiste russe a développé un point de vue centré non plus sur la transmission d'un message, mais sur le message lui même, évitant ainsi les dangers  d'instrumentalisation technique.

Il est composé de six facteurs. À chacun de ces facteurs est liée une fonction du message.
Schéma de la communication selon Jakobson
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Les fonctions de la communication: 

Les six éléments de la communication que nous venons de présenter engendrent, selon JACKOBSON, six fonctions et chacune d’elles est étant centrée sur un facteur.
· La fonction expressive ou émotive : le langage est centré  sur l’émetteur. Elle permet à celui-ci de communiquer ses impressions, ses émotions, ses jugements sur le contenu de son message. Elle se révèle à travers le débit, les intonations, le rythme du discours, les expressions de la voix. On la reconnaît également par l’utilisation du (je…nous) et par l’emploi des interjections. 

· La fonction Conative : encrage sur le récepteur, elle a pour but d’attirer l’attention du récepteur qui doit se sentir concerné par le message. Elle permet de solliciter nettement son attention, on la reconnaît par l’utilisation  de l’impératif ou du vocatif.
· La fonction métalinguistique : encrage sur le code, elle permet de définir et d’expliquer le sens de termes que le récepteur ignore. Elle apparaît après des expressions comme : c’est à dire, en d’autres termes... 
· La fonction poétique : elle permet de viser le message en tant que tel et de mettre l’accent sur le «côté palpable des signes ». On la reconnaît par l’utilisation d’une structure cohérente visant à éveiller la curiosité du récepteur. 
Elle se caractérise par l’utilisation d’un niveau de langue plus soutenu que le locuteur se plaît à employer.
· La fonction référentielle: Elle a pour but de renvoyer au référent situationnel ou textuel. Elle est le fondement de  la plupart des messages. Elle englobe tous les éléments de pure information, on la reconnaît par l’utilisation du pronom personnel « il » pronom indéfini « on »...
· La fonction phatique ou de contact : encrage sur le canal elle permet de maintenir ou d’interrompre la communication. Elle permet de vérifier le passage du message. Elle se reconnaît à l’emploi de mots vidés de leur sens «hein! et bien, alors, euh. » 
2.1.6- L’analyse Transactionnelle 

Eric BERNE, psychiatre et psychanalyste freudien est le fondateur de l’Analyse transactionnelle. Il l’a conçue comme une théorie de la personnalité qui décrit le fonctionnement intra psychique et interrelationnel des personnes et des groupes.

En effet, depuis le début des années 60 s’est développée l’idée d’analyser la communication en étudiant les structures des interactions entre les partenaires en situation de communication. La notion de feed-back est ici fondamentale puisqu’elle montre l’enchaînement des mécanismes de communication interpersonnelle.

Le mode de l’A.T. qui est une technique psychologique, a permis à l’observateur de distinguer plusieurs attitudes et comportements des individus:
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Les principales caractéristiques des trois états du moi sont comme suit:
A/ L’ETAT«PARENT» : 
La critique, l’encouragement, la protection, le jugement selon le code socioculturel.

B/ L’ETAT«ADULTE»: 
Le raisonnement, l’analyse, le calcul, les stratégies qui déterminent une conduite rationnelle.

C/L’ETAT«ENFANT»: 

Les sentiments, les joies, la tristesse, la soumission, les révoltes, la création, la spontanéité et le  goût de la destruction.

2.2- Le schéma global de la communication

Le présent schéma récapitule les différentes composantes de la communication.
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2.3- Techniques de base de la communication:

  
Elles se basent sur l'écoute active, la reformulation, le questionnement, l'argumentation et les techniques d'animation.
2.3.1- L’écoute active


L’écoute active est une action qui consiste à adopter certaines attitudes et à utiliser certaines techniques dans un effort pour comprendre le locuteur. 

Il faut d’abord distinguer entre écouter et entendre :

- Entendre est un processus naturel qui consiste à percevoir les sons grâce au système auditif (oreille externe, oreille interne, cerveau…).

- Ecouter n’est pas un processus naturel, il met en jeu la pensée et il nécessite un effort et un apprentissage pour être efficace. A l’inverse de l’écoute passive qui est un processus mécanique exigeant peu d’efforts.

2.3.1.1- Pratique de l’écoute active

L’écoute active suppose un respect de son interlocuteur et la volonté permanente de comprendre ce qu’il cherche à dire sans que des émotions personnelles viennent troubler la qualité de  l’analyse du contenu de la communication de celui qui est écouté.

· Comment pratiquer l’écoute active ?

· Ne pas quitter l'interlocuteur des yeux;

· Se pencher vers l’avant et écouter avec tout son corps, pas seulement avec ses oreilles;

· Porter attention au langage corporel de son interlocuteur à ses expressions faciales et au ton de sa voix;

· Faire des signes de tête affirmatifs lorsque son interlocuteur fait valoir des points avec lesquels on est d’accord;

· Ne pas se laisser distraire par des interruptions ou des bruits sans importance;

· Mettre de côté tout article (crayon, stylo, lunettes, clefs,…) avec lequel on pourrait être porté à jouer ;

· Rester neutre et bienveillant ;

· Partager ses émotions : (lui témoigner de l’empathie)

2.3.1.2. Les techniques favorisant l’écoute active

Elle se base sur la reformulation, le questionnement, l'argumentation et les techniques d'animation.
2.3.2- La reformulation

On appelle reformulation une intervention qui consiste à redire en d’autres termes et d’une manière plus concise ou plus explicite, ce que le sujet vient d’exprimer et cela de telle sorte que l’on obtienne l’accord de ce dernier.

Exemple : A une même affirmation, plusieurs reformulations sont envisageables :

	Ce que dit l’interlocuteur
	Exemples de reformulations

	- Cela fait longtemps que nous ne nous sommes pas vus, j’aurai beaucoup de choses à te dire.
	· Effectivement, notre dernière rencontre remonte à un mois 

· Tu as besoin de te confier à quelqu’un…

· Tu as des problèmes en ce moment…

	- Je ne serai jamais d’accord avec ce qu’il fait.
	· Jamais ?

· Vous n’aimez pas travailler avec lui 

· Vous trouvez ce qu’il fait inadapté…



	- Le produit que vous voulez me vendre est trop cher.
	· Trop cher pour vous,

· Le rapport qualité/prix ne vous parait pas évident

· Vous voulez que je vous fasse une remise


Les techniques de reformulation les plus simples consistent à paraphraser la communication qui vient d’être faite. On distingue :

· La reformulation écho :
Elle revient à répéter les mêmes mots que son interlocuteur. Par exemple :

- « Je n’achèterai jamais ce produit. », « Jamais ? », 

- « Il est beaucoup trop cher pour moi. », « trop cher pour vous ».

· La reformulation reflet :
Elle consiste à paraphraser, ou refléter la communication faite par le sujet en reprenant l’idée ou les idées émises par lui en les reformulant d’une manière qui sera comprise par le sujet.

Des réponses de ce genre commencent par les formules suivantes ;

· Ainsi selon vous…

· Vous voulez dire que… 

· A votre avis donc… 

· En d’autres termes… 

· La reformulation clarification :
C’est la forme la plus complexe de la reformulation, elle consiste à mettre en lumière les idées émises, les organiser, les analyser sous un autre angle tout en ayant l’accord de l’autre.

On renvoie au sujet le sens de ce qu’il dit.

III-  LES DIFFERENTES FORMES DE LA COMMUNICATION :
Il s’agit de la communication verbale et de la communication non verbale.
3.1- La communication verbale

La communication à l'aide de mots est la communication verbale. Elle peut être orale ou écrite. Dans les deux cas, l'outil utilisé est le même : c'est le mot, qui est la combinaison d'un signifiant (sa forme) et d'un signifié (son sens). Qu'il soit oral ou écrit, le message s'appelle énoncé. Le code utilisé est le système linguistique produit par un énonciateur (ou locuteur) vers un énonciataire (ou interlocuteur, destinataire)
3.1.1- Les conditions d'une bonne communication verbale

Dans une situation de communication verbale, trois éléments sont particulièrement importants:
· L'opération de codage  (mise en mots d'une pensée): plus le vocabulaire et la syntaxe disponibles sont importants, plus l'émetteur exprimera sa pensée avec précision;

· L'opération de décodage (opération inverse): il faut que le récepteur maîtrise suffisamment le niveau de langage utilisé par l'émetteur;
· L'opération de rétroaction, qui permet les réajustements indispensables au passage effectif du message.
3.1.3-  La communication orale

La communication orale, par opposition à la communication écrite, signifie s’exprimer de vive voix (Petit Larousse). Dans la communication orale, l'émetteur et le récepteur sont en principe en présence l'un de l'autre. D'autres éléments sont ainsi importants: l'expression du visage, les gestes, les intonations de la voix…
Ce qui marque avant tout la communication orale est sa spontanéité: la parole est vivante, inscrite dans le temps, sans modification possible au moment où on l'émet.
3.1.4- La prise de parole en public

La prise de parole joue un rôle important dans le développement de la personnalité, elle permet de s’exprimer et de s’extérioriser. Elle facilite les rapports avec les autres et elle permet de traduire clairement ses pensées. Le public peut être constitué d’une personne ou d’un groupe plus au moins important.

Il est  important de présenter un bon contenu, d’être bien  préparé et de parler de son  sujet avec intérêt. Ci-après, quelques techniques oratoires.
- La respiration : Respirer avec le thorax car il permet d’obtenir une plus grande force et les intonations voulues. Il s’agit de remplir ses poumons d’air en dilatant le thorax en largeur.

- Le ton : Le meilleur ton à adopter est celui qui est naturel lorsque la gorge est relaxée. Afin de le connaître et de le retrouver, faire quelques exercices pour détendre la gorge. À cet effet, il faut tirer la langue et la maintenir tout en essayant de parler. 
- L’articulation : Pour que le message soit bien reçu par l'auditoire, il faut que ce dernier comprenne ce que l'on dit. Il est donc fort important que l'on articule bien les mots.

Il faut omettre de sauter des voyelles ou des consonnes comme nous le faisons dans le langage courant. Dire, par exemple, « Je ne sais pas » plutôt que « J’sais pas ».
- La force : Afin de s'assurer que les gens entendent bien, regarder plutôt vers l’arrière de la salle plutôt que vers l’avant.
- L’intonation : Il faut faire ressortir ses convictions, son intérêt pour le sujet et les aspects centraux de sone message. On doit donc apprendre  à varier le débit et le rythme de sa voix et  éviter la monotonie. 
- Le débit : On doit parler de façon alerte afin de stimuler son auditoire et prendre garde de la nervosité car elle fait augmenter la rapidité d’élocution. En moyenne, un bon débit sera de 140 à 160 mots à la minute. On peut toujours s'enregistrer afin de vérifier si l'on répond à cette norme.
- Le regard : Le regard constitue le lien le plus fort entre l’émetteur et son public. Un bon contact visuel permet de capter l’attention de son auditoire. Il est très important de balayer du regard son public. Il faut éviter de regarder le mur ou de fixer une seule personne.
- Le geste : Trouver le geste opportun consiste à s'imprégner de ce que l'on dit. Il est recommandé de parler debout et éviter  certains comportements stéréotypés comme de marcher de long en large sur la tribune. 

3.2- La communication non verbale ou paralangage 

La communication non verbale peut être  définie comme suit: "Le fait d’envoyer et de recevoir des messages sans passer par la parole mais au moyen des expressions du visage, des postures,  des gestes, de bruits divers.  Les choix vestimentaires, la coiffure, la 
position du corps, le maquillage, les mimiques sont tous des éléments de communication non verbale".

3.2.1. Les principaux moyens de communication non verbale
Les principaux moyens de la communication non verbale sont comme suit:
3.2.1.1- Les gestes et attitudes 
Les gestes ont été les premiers moyens de communication entre les humains. Ils constituent un véritable paralangage qui accompagne et complète le message verbal.  
La gestuelle se manifeste par des postures qui peuvent concerner : la tête, le buste, le bassin, les jambes et les bras:

· Certains gestes transmettent un message. Ces gestes sont codés (par exemple le policier qui lève le bras pour stopper la circulation) ;
· Certains gestes répètent l'information pour la rendre compréhensible (indication du chemin les gestes miment le trajet à suivre) ;
· Certains gestes  traduisent des émotions et expriment des états intérieurs. Ils accompagnent l'état émotionnel de celui qui parle et peuvent manifester son inquiétude, sa perplexité, sa concentration.

3.2.1.2- Les expressions faciales, mimiques  
Ce sont les expressions de visage qui expriment des émotions : la joie, la surprise, le dégoût, la tristesse, la colère, la peur. Ces mimiques peuvent  renforcer le message, mais elles peuvent le modifier et changer sa signification. 
Le  regard est certainement la partie du corps qui  exprime le plus de nous même « les yeux sont le miroir de l'âme ». Il est capital de tenir compte des expressions faciales et des mouvements corporels  afin d'éviter les  malentendus.
3.2.1.3- L'apparence

    
L'apparence correspond à l'allure générale d'une personne. C'est ce que l'on voit en premier lieu : le vêtement, la coiffure, le maquillage, les accessoires constituent un élément majeur des premières impressions que l'on a d'une personne.  
Par le choix de notre tenue, nous voulons donner une certaine image de nous-mêmes. 
3.2.1.4-  Les rituels 
 Il s'agit de pratiques habituelles, que l'on relève dans des situations courantes. On distingue le plus souvent les rituels de salutation, de séparation, de remerciements et de présentation. Ces rituels sont différents selon les cultures. Il existe, par exemple, différentes façons de se dire bonjour : en se  serrant la main, en s'embrassant, en s'inclinant,... Ces rituels de salutation varient selon les pays, et aussi selon les milieux (famille, entreprise).  
Communiquer efficacement nécessite de connaître ces rituels afin de comprendre le comportement de nos interlocuteurs et aussi de les prendre en compte afin de ne pas les heurter. 
IV- TYPOLOGIE DE LA COMMUNICATION 


Nous pouvons dresser une typologie de communication selon le nombre des intervenants et par rapport aux environnements de l’organisation.
4.1- Typologie selon le nombre d’intervenants
On peut distinguer trois formes de communication :
4.1.1- La communication interpersonnelle: 
Elle  met en relation deux individus (échange entre  1 émetteur et  1 récepteur). Dans ce type de communication, la rétroaction est quasi systématique. Il y a notamment le téléphone, la conversation orale sans négliger le non verbal.

 4.1.2- La communication de groupe:

Elle met en relation plusieurs individus. Elle est  aussi complexe et multiple car elle est liée à la taille du groupe, la fonction du groupe, et la personnalité des membres qui le compose.
4.1.3- La communication de masse: 
Un émetteur, ou un ensemble d'émetteurs liés entre eux qui s'adressant à tous les récepteurs disponibles. Les  « Mass Media » en font partie : la radio, télévision, la presse…Dans ce type de communication   le bruit est fort, on dispose rarement d'une rétroaction, ou alors elle est très lente, mais grâce à  l'internet la rétroaction est devenue possible.
4.2- Typologie par rapport à l’environnement de l’organisation 
On distingue habituellement :

- La communication interne qui est dirigée vers l’environnement interne (les salariés de l'organisation) ;
- la communication externe qui s'adresse à l'environnement  externe de l'organisation. 
4.2.1- La communication interne 
Elle est nécessaire pour toute organisation et permet d'améliorer l'efficience de l'organisation, de renforcer la cohésion du groupe et de stimuler la capacité d'innovation des salariés. La communication interne est un outil essentiel du dialogue social. Il existe trois types de communication interne:
4.2.1.1- La communication descendante ou hiérarchique: 

Elle s'adresse à l'ensemble des salariés  et part du haut de la pyramide hiérarchique vers les employés et les ouvriers. C'est la communication du «haut vers le bas». Elle a pour but de diffuser les informations réglementaires (règlement intérieur, mesures de sécurité...), résoudre les conflits internes et informer et expliquer un projet à l'ensemble du personnel.
· Les supports utilisés : le journal ou la lettre internes, les réunions, les notes de service, les panneaux d'affichage, Internet, le mail ou le fax… 
4.2.1.2- La communication ascendante ou salariale 

C'est la communication dite du "bas vers le haut ". Elle part des salariés pour remonter vers la hiérarchie ou la direction. Elle peut être spontanée ou   organisée par les syndicats ou tout autre comité, et fait remonter  à la direction les réclamations et les attentes des salariés.
· Les supports utilisés: les tracts, dialogue, boîte à idée, journal syndical, affichage, des lettres ouvertes, débats, réunions d'expression, sondages…
4.2.1.3- La communication horizontale ou transversale
Elle favorise l’échange et la circulation de l’information entre les différents acteurs de l'organisation et permet un décloisonnement des entités du même niveau de hiérarchie. Elle a pour objectif le partage des connaissances entres les différents acteurs de l'entreprise pour une meilleure prise de décision.
· Les supports utilisés: les réunions, le journal et les notes sectorielles internes, …
4.2.2- La communication externe 
La communication externe a pour but de collecter l’information et aussi de la diffuser auprès des publics cibles. Elle a pour but de  faire connaître l'organisation, valoriser son image et de capter l’information pertinente pour elle.
· Les outils de la communication externe:
- La communication orale: conversation téléphonique, entretiens, visites à domicile, publipostages, courriels...
- Les médias et affichage: Internet, télévision, radio, presse : très efficace pour le grand public.
V- LA PROXEMIQUE ET LA GESTION DE LA DISTANCE

5.1- Définition de la proxémique

On entend par proxémique, l’étude de la position des locuteurs, et la manière dont ils utilisent l’espace d’où ils parlent, les distances qu’ils maintiennent entre eux et leur auditoire. (Distances spatio-temporelles entre les locuteurs).

La proxémique (domaine qui étudie le rôle joué par l’espace physique dans la communication entre les personnes)

5.2- Les différentes distances

L’étude menée par  Edward.T.Hall, chercheur américain a établi quatre types de distances :
· La distance «intime » jusqu'à 45  cm. (ton de la confidence) ;
· la distance «personnelle » 45cm à 120 cm. (relations professionnelles, voir amicales) ;
· la distance «sociale » 1m20 à 210 cm. (marque la fonction de chacun) ;
· la distance « publique » de 4m à 8m. (face à un public).
Un bon orateur doit varier les distances au cours de sa  prestation, s’éloigner des participants lorsqu’il veut centrer l’attention sur un fait et se rapprocher du public pour recentrer l’attention sur lui. L’orateur doit savoir utiliser l’espace dont il dispose et l’occuper correctement.

VI-  LA GESTION DU TRAC

6.1- Définition  du trac

Le trac peut être défini comme suit

-  Angoisse irraisonnée que l'on éprouve (avant d'agir en public) 

- Vive inquiétude éprouvée en présence ou à la pensée d'un danger (familier...) 
-  Synonyme: peur ou trouille.
6.2- Les situations où apparaît le trac

Le trac est lié à une situation d’attente : attente d’un résultat décisif d’ordre scolaire, médical, d’une décision importante d’ordre professionnel ou personnel. IL est également lié à la prise de parole. Cet acte nous expose au regard des autres et à la crainte d’être mal jugé ou de décevoir.

Il peut être un stimulant. Il est vrai que les mécanismes qui le provoquent entraînent plusieurs effets positifs : ils mettent le corps en tension, ils alimentent l’excitation intellectuelle, ils augmentent la vitesse de réaction, ils favorisent la concentration.
6.3- Comment gérer le trac

Le stress ressenti au moment de prendre la parole devant tout le monde est une réaction normale. Tout le monde a le trac avant de s’adresser à un groupe; cela prouve que l’on se sent impliqué et que l’on a envie de réussir.Certaines personnes se sentent complètement paralysées par l’angoisse, surtout lors des premiers exposés, car elles n’ont pas encore confiance en leur capacité à prendre la parole en public.

La meilleure façon de lutter contre cette angoisse, c’est de bien préparer son exposé, et de s’entraîner suffisamment. Ainsi, il faut répéter son discours à haute voix (seul et/ou devant une ou plusieurs autres personnes). Plus le sujet est maîtrisé, plus on se  sentira rapidement à l’aise et plus vite les sensations désagréables liées au stress disparaîtront.

VII- LES CONDITIONS D'UNE COMMUNICATION EFFICACE
Afin d'analyser une situation de communication, il faut connaître ses composantes formelles et relationnelles et identifier ses obstacles.
7.1- Les composantes relationnelles d'une communication
Les composantes relationnelles sont attachées à la personnalité des individus et à leur position dans la vie sociale. Elles ont une influence sur la communication.
7.1.1- La motivation : facteur psychologique incitant ou non l'individu à communiquer.
7.1.2- Le système de référence: il agit comme un filtre au travers duquel l'individu donne un sens aux informations qu'il reçoit. Les éléments qui le constituent sont : l'âge, l'éducation, le métier, l'histoire personnelle, la situation familiale…
7.1.3- Le groupe d'appartenance : (famille, classe, catégorie sociale, association…).

Le groupe d'appartenance détermine :
- Le statut, c'est-à-dire la position sociale de chacun (père, élève, professeur, capitaine…)
- Le rôle, c'est-à-dire la conduite attendue (autorité, tendresse, impartialité, instruction…)
- Le langage : selon, les situations de communication, on distingue plusieurs registres de langage (familier, soutenu, courant…)
7.2- Les obstacles à la communication
7.2.1- Les obstacles individuels
Ils sont liés à l'émetteur ou au récepteur.
7.2.1.1- Les obstacles d'ordre cognitif: (liés à une méconnaissance)

Les personnes ne peuvent se comprendre car: elles n'ont pas le même code; ou elles interprètent un message différemment.
7.2.1.2-Les obstacles d'ordre affectif:

En situation de communication, les interlocuteurs expriment des sentiments. Les émotions négatives pour une communication sont liées à :
- La personnalité  des intervenants:(nervosité, agressivité…);
- la position sociale :(peur du supérieur, irrespect …);
- l'idée que l'on se fait de l'autre (antipathie, préjugés…).
7.2- Les obstacles collectifs à la communication

Les obstacles collectifs liés à la communication sont de deux formes :
7.2.1- Les difficultés d'ordre technique:


Elles concernent les questions de matériel, (panne du rétroprojecteur, friture sur la ligne...); ou des problèmes d'organisation, notamment le temps (délai d'une réunion, heure de réunion, durée…), le lieu (endroit bruyant, exigu…), la préparation (message inadapté au destinataire, informations inutiles ou manquantes).
7.2.2- Les difficultés d'ordre économique:

Communiquer engendre de nombreux coûts (conception du message, envoi du message, utilisation de matériel…). Les différents coûts obligent parfois à faire des choix (envoi d'un courrier plutôt que le téléphone, affiche plutôt qu'information personnalisée)

CONCLUSION :
En guise de conclusion, nous pouvons dire que la communication est à la fois l’acte, l’objet et le moyen d’une transmission. Elle intéresse  de nombreuses disciplines connexes et elle est «  multi viatique » car elle emprunte plusieurs voies et toute dissociation empêcherait sa compréhension. 
Dans toute communication, il est impératif de prendre en considération les éléments qui agissent sur l’émetteur et le récepteur  et orientent la communication, notamment le cadre de référence, les attitudes, les rôles et le but de la communication.
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