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Préambule

Contexte et justification pédagogique

A l'ére contemporaine de la transformation numérique et de la collaboration
internationale, la maitrise des compétences communicationnelles s'est imposée comme
un élément fondamental du succes académique et professionnel. Ce polycopié s'inscrit
dans une démarche pédagogique délibérée visant a accompagner les étudiants de Master
dans l'acquisition et le perfectionnement de ces compétences transversales essentielles.
La communication ne se limite plus a la simple transmission d'informations. Elle constitue
un processus dynamique, interactif et contextuel qui détermine la qualité des relations
interpersonnelles, la clarté des messages professionnels et I'efficacité des présentations
académiques. Dans le contexte universitaire moderne, la capacité a communiquer
efficacement avec ses pairs, a présenter ses résultats de recherche devant un jury
académique, ou a postuler des offres d'emploi dans un marché concurrentiel représente
un atout décisif pour la progression de carriere.

Ce document se positionne délibérément dans une perspective a la fois théorique et
applicative. Il ne s'agit pas seulement de fournir des définitions ou des modéles abstraits
de la communication, mais de proposer une approche pédagogique complete qui articule
la compréhension conceptuelle avec la maitrise pratique des outils communicationnels.
Chaque section combine ainsi des fondements théoriques rigoureux avec des exemples
concrets, des conseils praticables et des reperes méthodologiques structurés.

Approche pédagogique et structure du document

Cet ouvrage a été concu selon trois principes directeurs fondamentaux :

Progressivité : Les trois chapitres sont organisés selon une progression logique et
cohérente. Le Chapitre 1 établit les bases théoriques indispensables a la compréhension

de la communication en tant que processus global. Le Chapitre 2 applique ces principes
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au domaine spécifique de la communication écrite professionnelle, compétence cruciale
dans le contexte universitaire et de l'emploi. Le Chapitre 3, enfin, synthétise ces
apprentissages pour traiter de la communication académique formelle et de la
présentation orale, deux compétences hautement valorisées par la communauté
scientifique.

Accessibilité didactique : Malgré la rigueur académique du contenu, ce polycopié
privilégie la clarté et l'accessibilité. Les concepts complexes sont expliqués dans un
langage direct et compréhensible, illustrés par des exemples contextualisés tirés de
situations réelles universitaires et professionnelles. Cette approche vise a faciliter
I'apprentissage progressif et I'assimilation durable des compétences.

Applicabilité immédiate : Au-dela de la théorie, ce document offre des outils concrets et
immédiatement opérationnels. Les étudiants trouveront des modeles de lettres, des
structures de messages, des listes de vérification (« check-lists »), et des conseils éprouvés
issus des bonnes pratiques en matiere de communication professionnelle.

Objectifs pédagogiques

Al'issue de I'étude attentive de ce polycopié, les étudiants seront en capacité de :

e Comprendre les mécanismes fondamentaux de la communication de groupe et de
masse, ainsi que leurs spécificités contextuelles ;

e Identifier les obstacles courants a une communication efficace (malentendus,
incompréhensions, conflits) et développer des stratégies pour les prévenir et les
résoudre ;

e Maitriser les techniques de rédaction professionnelle, notamment la composition
d'emails formels, de curriculum vitae percutants et de lettres de motivation

persuasives ;



e Adapter son message, son ton et son registre en fonction du contexte
communicationnel, du destinataire et de I'objectif visé ;

e Valoriser ses travaux académiques et ses résultats de recherche par une
présentation structurée, formelle et convaincante ;

e Communiquer efficacement a Il'oral, notamment dans le contexte de
présentations académiques, de soutenances et de situations professionnelles
formelles.

Public cible et prérequis

Ce polycopié s'adresse principalement aux étudiants de Master 1, toutes disciplines
confondues, qui souhaitent renforcer leurs compétences communicationnelles. Il suppose
une maitrise minimale de la langue frangaise écrite et parlée, ainsi qu'une capacité de
lecture et de compréhension de textes académiques.

Cependant, ce document peut également bénéficier a :

e Les étudiants de niveau Licence qui souhaitent anticiper les exigences
communicationnelles du cycle Master ;

e Les professionnels en reconversion ou en besoin de perfectionnement dans le
domaine de la communication ;

e Tout apprenant qui désire développer son autonomie dans la maitrise des codes
et conventions de la communication universitaire et professionnelle.

Utilisation recommandée

Pour un apprentissage optimal, ce polycopié est recommandé d'étre consulté de maniere
progressive, en respectant l'ordre des chapitres. Chaque section construisant sur les
apprentissages précédents, cette progression assure une compréhension holistique et
cohérente.

Au-dela de la lecture passive, les étudiants sont vivement encouragés a :



Pratiquer activement les techniques décrites, en mettant en ceuvre les exemples et
les modeles proposés ;

Engager une réflexion critique sur leurs propres pratiques communicationnelles
actuelles;

Solliciter des retours de la part de pairs ou de formateurs sur l'application des
principes présentés ;

Revisiter régulierement le document au fil de leur progression académique et

professionnelle.



INTRODUCTION GENERALE

Dans le contexte universitaire et professionnel contemporain, la communication
constitue bien plus qu'un simple outil technique : elle représente un vecteur central et
indispensable pour la transmission efficace des idées, le partage constructif des
connaissances et la construction de relations professionnelles durables et productives. A
I'heure ou la collaboration internationale et interdisciplinaire devient la norme, la
maitrise des compétences communicationnelles s'impose comme un élément stratégique
du succes académique et professionnel.

Au-dela de ces enjeux contextuels, la maitrise de la communication offre des bénéfices
tangibles et mesurables. Elle permet d'abord d'optimiser les apprentissages en
structurant et en clarifiant les concepts complexes, favorisant ainsi une meilleure
compréhension et une assimilation plus profonde des connaissances. Sur le plan
personnel et professionnel, elle valorise significativement les compétences individuelles,
en les rendant visibles et compréhensibles aupres des pairs, des supérieurs et des
collaborateurs. Cette visibilité accrue se traduit directement par une augmentation
tangible des chances de réussite dans la vie active, qu'il s'agisse de réussir ses études,
d'accéder aux postes convoités ou de progresser dans sa carriere.

Objectifs pédagogiques de ce polycopié

Ce polycopié pédagogique a été élaboré avec un objectif central : accompagner les
étudiants de Master 1 dans I'acquisition de bases solides et applicables en communication
interpersonnelle, écrite et orale. Au-dela de l'acquisition théorique, il vise a développer
une malitrise pratique des principaux outils et codes de communication du contexte
universitaire moderne. Il s'adresse particulierement aux étudiants qui souhaitent exceller

dans leurs cursus et qui aspirent a construire une trajectoire professionnelle valorisante.



Le présent document s'enrichit d'une approche pédagogique originale, combinant rigueur

académique et accessibilité didactique. Il propose ainsi :

Des définitions clarifiées et précises des concepts fondamentaux de la

communication, permettant une compréhension fine des mécanismes en jeu ;

o Des exemples concrets et contextualisés, tirés de situations réelles
universitaires et professionnelles, facilitant l'application immeédiate des
apprentissages ;

. Des conseils pratiques et éprouvés, issus des bonnes pratiques en matiere de
communication professionnelle et académique ;

. Des reperes méthodologiques structurés, offrant des cadres clairs pour

aborder les différentes situations de communication.

Structure et organisation du contenu

Ce polycopié est organisé autour de trois chapitres progressifs et complémentaires,
congus pour développer graduellement les compétences communicationnelles de
|'étudiant.

Chapitre 1 : Fondamentaux de la communication. L'étudiant découvrira d'abord les
notions essentielles et les concepts fondamentaux de la communication. Ce premier
chapitre pose les bases théoriques indispensables : modeles de communication, acteurs
de la communication, obstacles et freins a une communication efficace, ainsi que les
compétences transversales telles que 1'écoute active, I'empathie et la reformulation. Il
s'agit de comprendre que communiquer ne se limite pas a transmettre un message, mais
implique également de recevoir, d'interpréter et d'ajuster son approche en fonction du
contexte et du destinataire.

Chapitre 2 : Communication écrite professionnelle. Le deuxiéme chapitre se concentre

sur les techniques de communication écrite professionnelle, compétence cruciale dans le
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contexte universitaire et de I'emploi. Il couvre les principaux outils de travail universitaire
et professionnel : la rédaction d'emails professionnels respectant les normes de
bienséance et de clarté, la rédaction de curriculum vitae (CV) mettant en valeur les
compétences et parcours de maniere cohérente et percutante, la rédaction de lettres de
motivation convaincantes démontrant l'adéquation candidat-poste, et l'utilisation
appropriée des lettres de candidature. Ce chapitre insiste sur l'importance du ton, de la
structure et de la relecture pour garantir une communication écrite de qualité
professionnelle.

Chapitre 3 : Travail académique et présentation. Le troisiéme et dernier chapitre
aborde les compétences nécessaires pour rédiger et présenter un travail académique de
qualité, ainsi que pour résumer un texte de maniere rigoureuse. Les étudiants
apprendront les principes de structuration d'un mémoire, les normes de présentation
formelle, les techniques de citation et de référencement, ainsi que la méthodologie de la
présentation orale efficace. Une attention particuliere sera portée aux résumés
académiques et aux abstracts, outils essentiels pour valoriser ses travaux de recherche
aupres de la communauté scientifique.

Perspectives et enjeux

Au-dela de ces trois axes majeurs, ce polycopié se veut un véritable accompagnement
pédagogique pour les étudiants de Master 1, leur permettant de progresser
graduellement dans la maitrise d'une compétence transversale et hautement valorisée.
Que ce soit pour communiquer efficacement avec les pairs lors de travaux de groupe, pour
présenter ses résultats de recherche devant un jury académique, ou pour postuler a des
offres d'emploi, les compétences développées dans ce polycopié constituent des atouts

durables et réutilisables tout au long de la vie professionnelle.



Les défis communicationnels actuels exigent une capacité a adapter son message, son ton
et son registre en fonction du contexte : sait-on comment adapter une présentation
destinée a des collegues scientifiques pour la rendre compréhensible a un public
généraliste ? Peut-on transposer les compétences de communication orale au contexte
digital et aux présentations virtuelles ? Ces questions, parmi d'autres, seront abordées
tout au long de ce polycopié.

La maitrise de la communication constitue un investissement durable dans la réussite
académique et professionnelle. Ce polycopié offre les clés et les outils nécessaires pour
progresser régulierement et construire une confiance croissante dans ses capacités
communicationnelles. A travers 1'étude attentive de ce document et la mise en pratique
progressive des conseils fournis, chaque étudiant pourra développer son propre style

communicationnel, tout en respectant les normes et les codes professionnels établis.



CHAPITRE 1 : GENERALITES SUR LA COMMUNICATION

Introduction au Chapitre

La communication constitue 1'un des phénomenes les plus fondamentaux de 1'existence
humaine. A chaque instant de notre vie quotidienne, nous communiquons, que nous en
soyons conscients ou non. Que ce soit par la parole, par nos gestes, par notre simple
présence physique ou par nos écrits, nous transmettons constamment des messages aux
autres et nous recevons, en retour, une multitude de signaux issus de notre
environnement social.

Ce premier chapitre vise a poser les bases théoriques et conceptuelles essentielles pour
comprendre la communication dans toute sa complexité. Il s'agit de dépasser la vision
simpliste qui réduirait la communication a un simple échange de mots. Au contraire, nous
découvrirons que la communication est un processus multidimensionnel, dynamique et
contextualisé, qui implique bien plus que la simple transmission d'informations. C'est un
processus vivant, ou chaque participant joue un réle actif et ou les enjeux personnels,
sociaux et professionnels sont omniprésents.

A travers ce chapitre, nous explorerons les fondamentaux indispensables : les définitions
clés, les distinctions conceptuelles importantes, les types de communication que nous
rencontrons quotidiennement, les composantes essentielles d'un processus
communicatif efficace, les formes que prend la communication (verbale et non verbale),
et enfin les défis majeurs tels que les malentendus, les conflits et I'importance cruciale de
I'écoute active. Cette progression logique nous permettra de construire une
compréhension solide et progressiste de la communication, qui servira de fondation aux

chapitres suivants.



1.1. Définition et enjeux de la communication

1.1.1. Qu'est-ce que la communication ?

La communication peut étre définie comme un processus dynamique et interactif
d'échange et de partage de messages entre deux ou plusieurs interlocuteurs, dans le but
délibéré ou implicite de transmettre une information, d'influencer les perceptions et les
comportements, de créer ou de maintenir une relation significative. Cette définition nous
permet déja de percevoir que la communication dépasse largement la simple
transmission de mots ou d'idées.

Pour bien comprendre cette définition, plusieurs éléments méritent une attention
particuliere. D'abord, la communication est qualifiée de dynamique, ce qui signifie qu'elle
n'est jamais statique ou figée. Chaque acte de communication modifie subtilement la
situation, les attitudes et parfois les comportements des personnes impliquées. Méme un
silence peut étre un acte de communication. Un regard échangé entre deux personnes crée
instantanément une communication, avec toutes les implications relationnelles que cela
peut entrainer.

De plus, la communication est interactive, ce qui implique qu'elle suppose
nécessairement une participation active de plusieurs acteurs. Ce n'est pas un processus
unilatéral ou un seul parleur domine. Méme dans une conférence ou un conférencier parle
a une audience nombreuse, cette audience communique en retour par son attention, son
intérét, ses réactions faciales, ses applaudissements ou, au contraire, par son désintérét
palpable. La communication est toujours un dialogue, méme silencieux, ou chaque partie
contribue a la création du sens.

1.1.2. Les objectifs cachés et explicites de la communication

Dans toute situation de communication, chaque acteur cherche, consciemment ou non, a

atteindre certains objectifs spécifiques. Ces objectifs représentent les enjeux de la
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communication et ils orientent profondément le choix des mots, du ton, des gestes, de la
stratégie et méme du moment choisi pour communiquer.
Parmi les objectifs courants de la communication, nous trouvons :

e Informer : Transmettre des données, des faits, des connaissances ou des
événements. C'est l'objectif principal dans un contexte académique ou
professionnel informationnel. Par exemple, un enseignant qui explique un concept
scientifique cherche d'abord a informer ses étudiants.

e Convaincre ou persuader : Amener l'interlocuteur a adopter un point de vue, a
croire a une idée ou a accepter une proposition. Cet objectif est crucial dans un
contexte de négociation, de vente ou de présentation d'un projet.

e Rassurer : Créer un sentiment de sécurité, de confiance ou de stabilité chez
l'interlocuteur. Cet objectif devient particulierement important en situations de
stress, d'incertitude ou de crise.

e Se faire apprécier ou construire une relation positive : Créer une ambiance
agréable, favoriser une connexion personnelle, renforcer les liens sociaux ou
développer une relation de confiance mutuelle.

e Résoudre un probléme : Trouver ensemble une solution a une difficulté, un
malentendu ou un conflit. Cet objectif implique souvent une communication
collaborative et empathique.

» Exprimer ses émotions ou son état interne : Partager ses sentiments, ses
frustrations, ses joies ou ses préoccupations avec autrui. Cet objectif est
fondamental dans les relations personnelles et dans la construction de
I'authenticité relationnelle.

e Obtenir une action ou une réponse : Demander a quelqu'un de faire quelque

chose, de réagir, de prendre une décision ou de changer un comportement.
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 Etablir ou maintenir une hiérarchie ou un statut social : Affirmer son position
dans un groupe, son autorité ou son expertise. Cet objectif est souvent implicite
mais influence profondément les dynamiques communicationnelles.
Chacun de ces objectifs oriente la maniere dont nous structurons notre message, le niveau
de formalité que nous adoptons, les preuves ou les arguments que nous mobilisons, et le
ton émotionnel que nous employons. Un méme contenu factuel sera communiqué tres
différemment selon que I'objectif primaire est d'informer, de convaincre, de rassurer ou
de résoudre un conflit.
1.1.3. La différence entre communication naturelle et communication

intentionnelle

Il est utile de distinguer la communication qui se produit naturellement et
involontairement (par exemple, notre langage corporel qui trahit notre nervosité méme
si nous ne voulons pas la montrer) de la communication que nous structurons
intentionnellement (par exemple, la préparation minutieuse d'une présentation
professionnelle).

En réalité, il est presque impossible de ne pas communiquer. Méme le silence, 1'absence
de mots ou le choix de ne pas réagir communiquent quelque chose. C'est pourquoi les
experts affirment que "on ne peut pas ne pas communiquer”. Cette prise de conscience
nous rend responsables de nos actes communicationnels, intentionnels ou non.

1.2. Information et communication : distinction fondamentale

1.2.1. Qu'est-ce que l'information ?

L'information correspond au contenu transmis : les données, les faits objectifs, les
messages qui réduisent l'incertitude chez le récepteur. L'information est, en quelque
sorte, la matiére premieére de la communication. C'est une entité plus ou moins statique

qui existe indépendamment de tout processus de transmission.
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Par exemple, le fait que "la température extérieure est de 20 degrés Celsius" est une
information. Cette information existe objectivement, indépendamment de qui la
communique ou de qui la regoit. Elle réduit l'incertitude : avant de recevoir cette
information, je ne savais pas la température ; apres, je le sais.
L'information possede plusieurs caractéristiques importantes :
e Elle est vérifiable et mesurable : On peut établir si l'information est exacte ou
inexacte.
e Elle est relativement neutre : L'information en elle-méme n'implique pas
nécessairement une réaction ou un échange en retour.
e Elle est unilatérale : La transmission d'une information n'exige pas de

participation active du récepteur au moment de la transmission.

e Elle est contexte-indépendante : La méme information conserve sa valeur
fondamentale quel que soit le contexte dans lequel elle est énoncée.
1.2.2. Qu'est-ce que la communication ?
La communication, en revanche, constitue un processus interactif entre au moins deux
personnes, dans lequel le message circule, est recu, interprété, évalué, éventuellement
discuté et peut conduire a une réponse, une modification de la relation ou une
transformation mutuelle. La communication implique bien plus que la simple réception
passive d'une information.
La communication se caractérise par :
e L'interaction bidirectionnelle : Il existe un aller-retour constant entre I'émetteur
et le récepteur. Le récepteur n'est jamais passif ; il contribue activement a la

création du sens par ses réactions, ses questions et ses interprétations.
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e Une dimension relationnelle : La communication crée, modifie et maintient les
relations entre les personnes. Elle établit des liens émotionnels, cognitifs et
sociaux.

e Une dimension contextuelle : Le sens du message dépend fortement du contexte
dans lequel la communication se déroule (le lieu, le moment, la relation
préexistante, la culture, les émotions du moment).

e L'engagementpersonnel: La communication implique une certaine vulnérabilité
et un engagement personnel des participants. On ne communique jamais vraiment
sans mettre de soi-méme en jeu.

e La construction de sens : Le sens n'existe pas dans le message en lui-méme, mais
il est co-construit par les participants au processus communicatif.

1.2.3. Distinction pratique : exemples concrets

Considérons un exemple concret pour clarifier cette distinction. Supposons qu'un
professeur affiche une note d'examen sur un tableau d'affichage institutionnel.
L'information est la note elle-méme : elle est objective et mesurable. Cependant, la
communication commence quand l'étudiant voit cette note et qu'une interaction
s'engage potentiellement : I'étudiant interprete le résultat, le compare a ses attentes,
ressent des émotions, et peut étre amené a chercher le professeur pour discuter du
résultat, demander des explications ou contester la note.

De méme, un manuel qui expose une théorie scientifique complexe transmet d'abord de
l'information. Mais des lors qu'un lecteur engendre un dialogue interne avec le texte,
qu'il le conteste, 'adapte a son propre cadre de référence ou le discute avec un collegue,
il y a communication.

Cette distinction est cruciale dans le contexte universitaire et professionnel car elle nous

rappelle que transmettre de l'information ne suffit pas : il faut également créer les
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conditions pour qu'une véritable communication s'établisse. Un email qui ne recgoit
aucune réponse a transmis une information, mais une communication incompléte s'est

produite.

1.3. Les principaux types de communication

1.3.1. Classification des types de communication

La communication prend de nombreuses formes dans notre vie quotidienne, universitaire
et professionnelle. Ces types se différencient principalement selon plusieurs criteres : le
nombre de participants impliqués, la distance physique ou temporelle entre les
participants, les supports ou les canaux utilisés, la nature de l'interaction, et le degré de
formalité de 1'échange.

Comprendre ces différents types de communication nous permet d'adapter notre
approche et nos compétences a chaque contexte spécifique. Chaque type de
communication possede ses propres regles, ses codes implicites et ses défis spécifiques.

1.3.2. La communication interpersonnelle

Définition et caractéristiques

La communication interpersonnelle est le type de communication qui se produit entre
deux individus, en face a face ou a distance. C'est la forme la plus élémentaire et la plus
directe de la communication humaine. Elle constitue le fondement de toute interaction
sociale et professionnelle.
La communication interpersonnelle possede plusieurs caractéristiques distinctives :
e Deux participants principaux : Bien qu'il puisse y avoir des observateurs ou des
intervenants secondaires, l'interaction centrale se déroule entre deux personnes.
e Une immédiateté du feedback : Les réactions de l'interlocuteur sont
généralement immeédiates ou tres rapides, ce qui permet des ajustements en temps

réel.
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e Une richesse communicationnelle : Toute I'étendue des canaux
communicationnels est disponible (verbal, ton de la voix, expressions faciales,
gestes, postures).

e Une intimité potentielle : La communication interpersonnelle peut atteindre
différents niveaux d'intimité, de l'interaction formelle a la confiance profonde.

¢ Une influence mutuelle : Les deux participants s'influencent mutuellement et co-
créent le sens de l'interaction.

Les relations symétriques et asymétriques

Dans la communication interpersonnelle, la relation entre les deux personnes peut étre
symétrique ou asymétrique.

Une relation symétrique existe quand les deux participants occupent des positions
relativement équivalentes en termes de statut, de pouvoir ou d'autorité. Par exemple,
deux collegues du méme niveau hiérarchique qui discutent d'un projet, ou deux amis qui
se confient leurs expériences, sont dans une relation symétrique. Dans ce contexte, les
participants ont généralement l'impression d'égalité et peuvent plus librement exprimer
leurs opinions divergentes sans crainte de représailles.

Une relation asymétrique existe quand il existe une différence marquée en termes de
statut, de pouvoir ou d'autorité entre les deux participants. Par exemple, la relation entre
un enseignant et un étudiant, entre un manager et un employé, ou entre un médecin et un
patient, est asymétrique. Dans ces situations, l'une des personnes occupe une position de
plus grand pouvoir ou d'autorité, ce qui influence inévitablement la dynamique de la
communication. L'étudiant peut étre réticent a contredire 1'enseignant, I'employé peut

auto-censurer certains commentaires face a son manager.
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Facteurs influencant la communication interpersonnelle

Plusieurs facteurs influencent la qualité et l'efficacité de la communication
interpersonnelle :

» Ladistance physique : La proximité ou I'éloignement entre les personnes affecte
la nature et la qualité de la communication. Une conversation en face a face differe
radicalement d'une interaction par vidéoconférence ou par téléphone.

e La proximité émotionnelle : Le degré de confiance, d'affinité ou de
compréhension mutuelle influence comment les messages sont interprétés et
comment les personnes se révelent.

e Lacohérence entre le verbal et le non-verbal : Quand les paroles correspondent
aux gestes, aux expressions faciales et au ton de la voix, le message gagne en
crédibilité. L'incongruence crée de la confusion.

e Le contexte relationnel préexistant : L'historique de la relation entre les deux
personnes influence la communication actuelle. Une premiére rencontre differe
radicalement d'une conversation entre des personnes qui se connaissent depuis
des années.

e Le contexte situationnel : Le liey, le moment et les circonstances de la
communication influencent le ton, le registre et les contenus abordables.

o L'état émotionnel des participants : La fatigue, le stress, la joie ou la frustration
de chacun affecte sa capacité a écouter, a comprendre et a s'exprimer clairement.

1.3.3. La communication de groupe

Définition et caractéristiques

La communication de groupe implique plusieurs personnes (généralement de trois a
quinze personnes pour une interaction face a face efficace) réunies dans un méme

environnement physique ou virtuel, et participant a un objectif commun. Les exemples
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incluent une équipe de travail engagée dans un projet, un groupe de projet universitaire,
une classe d'étudiants, un comité réunion d'affaires, ou un groupe de discussion en ligne.
La communication de groupe combine les caractéristiques de la communication
interpersonnelle avec des dynamiques de groupe spécifiques :

e Plusieurs voix simultanées : Contrairement a la communication interpersonnelle
ou deux personnes s'expriment alternativement, la communication de groupe crée
des situations ou plusieurs personnes peuvent vouloir parler en méme temps, ce
qui nécessite une gestion des tours de parole.

« Emergence d'un leadership : Des leaders formels (par exemple, un manager) ou
informels (par exemple, une personne particulierement influente) émergent
généralement du groupe.

o Formation de sous-groupes ou de cliques : A l'intérieur d'un groupe, des
alliances se forment, basées sur des affinités, des intéréts communs ou méme sur
des antagonismes.

» Phénomenes collectifs : Des phénomeénes comme la contagion émotionnelle, le
conformisme, la pensée de groupe ou le phénomene de polarisation apparaissent
en groupe.

e Asymétries de participation : Certaines personnes parlent beaucoup, d'autres
peu ou pas du tout. Ces disparités affectent la qualité de la communication
collective.

« Diversion de l'objectif : Le groupe peut parfois s'éloigner de 1'objectif initial sous
l'influence de distractions ou de conflits interpersonnels.

Défi de la communication de groupe
Un des défis majeurs de la communication de groupe est de créer un environnement ou

toutes les voix peuvent étre entendues, ou chacun se sent respecté et ou la diversité des
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perspectives enrichit plutét que ne paralyse la prise de décision collective. Cela nécessite
une facilitation habile, une clarté d'objectif et une culture de respect mutuel.

1.3.4. La communication de masse

Définition et caractéristiques

La communication de masse correspond a la diffusion d'un message d'un émetteur vers
un treés grand nombre de récepteurs (potentiellement des millions de personnes), grace
aux médias de masse traditionnels ou numériques. Les exemples incluent la presse écrite
(journaux, magazines), la radio, la télévision, 1'affichage publicitaire, les sites web, les
réseaux sociaux, les blogs et les podcasts.

Les caractéristiques principales de la communication de masse sont :

e Asymétrie extréme : Un émetteur puissant (une chaine de télévision, un journal,
une marque) s'adresse a des récepteurs innombrables et passifs.

e Absence ouretard de feedback direct : Les récepteurs ne peuvent généralement
pas répondre directement ou immédiatement a I'émetteur. Le feedback, s'il existe,
estretardé et indirect (par exemple, des lettres aux éditeurs, des commentaires en
ligne, des appels téléphoniques a une station de radio).

e Standardisation du message : Le message est généralement le méme pour tous
les récepteurs, sans adaptation a des contextes individuels.

o Formalité et professionnalisme : La communication de masse est généralement
tres structurée, éditée et soumise a des normes professionnelles.

o Utilisation intensive de la technologie : La communication de masse dépend
fortement des technologies de diffusion modernes.

o Effet de multiplicateur : Un seul message peut atteindre des millions de

personnes ou en trés peu de temps.
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Impact et enjeux

La communication de masse a un impact profond sur la société, la culture et les individus.
Elle influence les opinions publiques, les valeurs culturelles, les comportements d'achat
et méme les décisions politiques. C'est pourquoi la responsabilité éthique de ceux qui
produisent la communication de masse est particulierement importante. Les fake news,
la désinformation et la manipulation médiatique sont des enjeux contemporains majeurs

liés a la communication de masse.

1.3.5. La communication assistée par ordinateur (CAQ)

Définition et caractéristiques

La communication assistée par ordinateur (CAO) ou la communication médiatisée
par ordinateur est la communication qui s'effectue a 1'aide d'outils et de plateformes
numériques. Cette forme de communication a explosé en importance au cours des deux
dernieres décennies et a fondamentalement transformé la maniere dont nous
communiquons.
Les outils de CAO incluent :

e Le courrier électronique (email) : L'outil de communication écrite asynchrone

le plus répandu dans le contexte professionnel et académique.
 Les messageries instantanées : Applications comme WhatsApp, Messenger,

Teams, Slack, permettant des échanges en temps réel ou quasi-réel.

e Les forums de discussion : Espaces ou les utilisateurs peuvent poster des

messages et des réponses de maniére asynchrone.

e Les plateformes d'enseignement a distance : Moodle, Blackboard, Canvas, qui

combinent divers outils de communication et de collaboration.
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e Les visioconférences : Zoom, Google Meet, Microsoft Teams, permettant des

interactions synchrones avec vidéo et audio.

» Lesréseaux sociaux : Facebook, Twitter (X), Instagram, LinkedIn, permettant des

interactions publiques ou semi-publiques.

» Les wikis et les outils collaboratifs : Google Docs, Sharepoint, permettant la co-
création de documents.

Avantages et défis de la CAO

La communication assistée par ordinateur offre plusieurs avantages importants :

e Flexibilité temporelle : La plupart des outils CAO permettent la communication
asynchrone, c'est-a-dire que les participants n'ont pas besoin d'étre présents au
méme moment.

o Flexibilité géographique : On peut communiquer avec des personnes a l'autre

bout du monde aussi facilement qu'avec un collégue a coté.

e Accessibilité et inclusivité : Pour certaines personnes en situation de handicap,

la CAO peut étre plus accessible que la communication face a face.

e Tracabilité : La plupart des communications numériques laissent une trace écrite,

facilitant la documentation et la référence future.

e Potentiel d'anonymat : Dans certains contextes, I'anonymat peut favoriser une

plus grande liberté d'expression.

Cependant, la CAO présente aussi des défis majeurs :
e Perte de signaux non-verbaux : L'absence de contact visuel, de gestes et de ton
de la voix rend la communication moins riche et plus sujette aux malentendus.
e Surcharge informationnelle : La quantit¢é massive de communications

numériques peut étre accablante et conduire a I'oubli de messages importants.
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Netiquette et regles non standardisées : Chaque plateforme a ses propres
conventions et normes d'utilisation, qui ne sont pas toujours évidentes pour les
nouveaux utilisateurs.

Fatigue numérique : Les réunions vidéo fréquentes peuvent causer une fatigue
émotionnelle et cognitive importante.

Sécurité et confidentialité : Les données personnelles et les informations
sensibles peuvent étre compromises ou piratées.

Implications pour le bien-étre : Une dépendance excessive a la communication

numeérique peut affecter la santé mentale et les relations face a face.

Regles et bonnes pratiques de la CAO

Pour communiquer efficacement par des outils numériques, il est crucial de respecter

certaines regles :

Clarté et concision : Les messages doivent étre brefs, directs et faciles a
comprendre.

Netiquette : Respecter les conventions sociales en ligne, y compris éviter les
majuscules (interprétées comme des cris), utiliser des formules de politesse et
relire avant d'envoyer.

Attendre les délais de réponse appropriés : Accepter que la communication soit
asynchrone et ne pas s'attendre a des réponses immédiates a tous les messages.
Utiliser le bon outil pour le bon message : Un email complexe nécessitant de la
discussion serait mieux traité par une conversation synchrone.

Protéger la confidentialité : Eviter de partager des informations sensibles par
des canaux non sécurisés.

Vérifier les malentendus : Etre conscient que I'absence de signaux non-verbaux

peut causer des malentendus et clarifier quand c'est nécessaire.
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Définition et caractéristiques

La télécommunication ou la communication électronique a distance désigne la
transmission d'informations, de messages ou d'autres contenus a distance par des
moyens électroniques. Les technologies de télécommunication incluent le téléphone,
Internet, les réseaux mobiles (3G, 4G, 5G), les satellites et les ondes radio.
La télécommunication constitue aujourd'hui la base technique de la plupart des
communications professionnelles et personnelles modernes. Elle a révolutionné la
maniere dont nous travaillons, en permettant le télétravail, la collaboration internationale
et I'acces a des ressources informationnelles infinies.
Types de télécommunication
e Latéléphonie: Communication vocale en temps réel, d'abord sur les réseaux fixes,
maintenant dominée par la téléphonie mobile.
e Latransmission de données : Internet et les réseaux de données permettent la
transmission de textes, d'images, de vidéos et d'autres contenus numériques.
e Lavidéotransmission : La transmission de contenu vidéo en temps réel, de plus
en plus courante dans les réunions professionnelles.
e La transmission de fichiers et de documents : L'échange de données
structurées, de rapports, de présentations, etc., généralement via Internet.

Implications pour le travail moderne

La télécommunication a profondément transformé le monde du travail :
e Le télétravail : Des millions de travailleurs travaillent maintenant a distance,
communiquant avec leurs collegues et leurs clients par des moyens électroniques.
e La collaboration internationale : Les équipes dispersées géographiquement

peuvent collaborer efficacement en temps quasi-réel.
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e La réduction des colits : Les organisations peuvent réduire les colits de
déplacement et des locaux physiques.
» Mais aussi des défis : L'isolement social, la difficulté a maintenir une culture
d'entreprise, les problemes de synchronisation a travers les fuseaux horaires.

1.4. Les composantes du processus de communication
1.4.1. Le modele classique de Shannon et Weaver
Pour comprendre comment la communication fonctionne, les chercheurs ont développé
divers modeles conceptuels. L'un des modeles les plus influents et les plus durables est le
modele de Shannon et Weaver, développé en 1949 par les ingénieurs de Bell Labs. Bien
que ce modele ait maintenant plus de 70 ans, il reste exceptionnellement utile pour
comprendre les composantes essentielles de la communication.
Selon ce modele classique, la communication suit un processus linéaire :

1. Une source (I'émetteur) produit un message

2. Le message est encodé (transformé en signaux)

3. Le message encodé est transmis par un canal de communication

4. Alaréception, le message est décodé (reconverti en sens)

5. Lerécepteur interpréte le message

6. Un feedback (rétroaction) peut revenir a I'émetteur
Ce processus peut étre affecté par des perturbations ou du bruit, c'est-a-dire tout ce qui
altere ou interfere avec la transmission claire du message.
Bien que ce modele soit désormais considéré comme trop simpliste pour capturer toute
la complexité réelle de la communication humaine (notamment parce qu'il ne rend pas
compte du caractere interactif et contextuel de la communication), il demeure utile pour

identifier les composantes clés du processus communicatif.
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1.4.2. L'émetteur : celui qui initie la communication

Role et responsabilité

L'émetteur est la personne qui initie le processus communicatif et qui crée le message.

C'estla source de la communication. L'émetteur a la responsabilité de :

Clarifier ses propres intentions : Avant de communiquer, 1'émetteur doit
comprendre clairement ce qu'il souhaite accomplir. Cherche-t-il a informer, a
convaincre, a résoudre un probléme ou simplement a établir une relation ?
Choisir le contenu du message : L'émetteur décide quelles informations, quels
arguments et quels exemples seront inclus dans le message.

Choisir le ton et le registre appropriés : Le registre de langue doit correspondre
au contexte et au destinataire. Le méme contenu sera présenté différemment a un
collegue qu'a un client ou a un professeur.

Sélectionner le canal approprié : L'émetteur doit décider si l'information sera
transmise oralement, par écrit, par vidéo ou par une combinaison de ces moyens.
Choisir le moment opportun : La timing de la communication peut étre cruciale.
Certains messages sont mieux recus a certains moments plutot qu'a d'autres.
Adapter le message a l'audience : L'émetteur efficace considere qui est son
auditoire et adapte son message a la compréhension, aux intéréts et aux
préoccupations de ce public.

Assurer la clarté et la cohérence : Le message doit étre logiquement structuré et

ses idées clés clairement exprimées, sans contradiction ou confusion.

Les défis de I'émetteur

L'un des défis majeurs que I'émetteur doit surmonter est la tendance a 1'égocentrisme

communicatif. Les émetteurs ont souvent du mal a se placer a la place du récepteur et a

anticiper comment le message sera recu et interprété. Un concept qui semble
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parfaitement clair a I'émetteur peut étre completement confus pour le récepteur qui n'a
pas le méme contexte ou le méme bagage de connaissances.

1.4.3. Le récepteur : celui qui recoit et interprete

Role et responsabilité

Le récepteur est la personne a qui le message est destiné. Contrairement a ce que le
modele linéaire peut suggérer, le récepteur n'est jamais passif. Le récepteur :
» Percoit le message : Le récepteur capture physiquement les signaux (sons, mots,
images, gestes).
 Interpréte le message : A partir de ces signaux, le récepteur construit une
compréhension du message en fonction de son propre cadre de référence, ses
expériences passées, ses connaissances et ses préjugés.
o Evalue le message : Le récepteur juge la crédibilité, la pertinence et la valeur du
message.
o Réagit au message : Le récepteur peut accepter, rejeter, modifier ou demander
des clarifications sur le message.
e Fournit un feedback : Le récepteur communique (verbalement ou non
verbalement) sa réception et son interprétation du message.
La construction personnelle du sens
Un point crucial est que le récepteur ne recoit jamais un message "pré-interprété". Le sens
du message n'existe pas dans le message lui-méme, mais il est construit par le récepteur
en relation avec ses cadres de référence personnels. C'est pourquoi deux récepteurs
différents peuvent interpréter le méme message de manieres radicalement différentes.
Par exemple, si un manager dit a un employé "Tu as bien travaillé sur ce projet, maisil y a
quelque points a améliorer”, un récepteur confiant peut entendre surtout le compliment

et se sentir valorisé. Un récepteur anxieux peut focaliser son attention sur les critiques et
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se sentir découragé. Un récepteur pragmatique peut se concentrer sur la spécificité des

améliorations suggérées.

Les défis du récepteur

Le récepteur doit naviguer plusieurs défis :

Eviter les suppositions rapides : Avant de conclure sur ce que le message signifie,
le récepteur doit s'assurer qu'il a bien compris.

Gérer les distractions : Le récepteur doit maintenir sa concentration malgré les
distractions internes (pensées erratiques, préoccupations) ou externes (bruit,
interruptions).

Surmonter les biais interprétatifs : Chacun a des tendances a interpréter les
messages a travers le prisme de ses propres croyances et préjugés. Le récepteur
conscient tente de reconnaitre et de corriger ces biais.

Gérer ses émotions : Les réactions émotionnelles au message peuvent interférer
avec une interprétation rationnelle. Un message per¢u comme une critique peut

déclencher des défenses émotionnelles qui obscurcissent le sens réel du message.

1.4.4. Le message : le contenu transmis

Composantes du message

Le message est le contenu, 1'idée, l'information ou I'émotion que l'émetteur souhaite

transmettre. Un message efficace doit posséder plusieurs caractéristiques :

Clarté : Le message doit étre énoncé sans ambiguité. Les termes doivent étre
définis, les idées organisées logiquement.

Pertinence : Le message doit étre pertinent pour le récepteur et répondre a ses
besoins ou intéréts.

Structure logique : Les idées doivent étre organisées de maniére cohérente,

généralement en commencant par les points clés avant les détails.
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e Complétude : Le message doit contenir suffisamment d'informations pour que le
récepteur puisse le comprendre dans sa totalité.

e Adaptation au récepteur : Le langage, les références et les exemples utilisés
doivent correspondre au niveau de compréhension et au contexte du récepteur.

e Consistance : Les diverses parties du message ne doivent pas se contredire.

Types de messages

Les messages peuvent étre classés selon plusieurs dimensions :
e Par contenu : Informatifs, persuasifs, directifs, expressifs.
e Par complexité : Simples (une seule idée) ou complexes (plusieurs idées
interconnectées).
e Par urgence : Immédiats (demandant une action rapide) ou différés (pouvant
attendre).
e Par sensibilité : Routiniers (informations neutres) ou sensibles (touchant a des
questions délicates, personnelles ou émotionnelles).
Les erreurs courantes dans la formulation de messages
Les émetteurs commettent souvent des erreurs qui obscurcissent ou affaiblissent leurs
messages :
e L'ambiguité : Utiliser des termes vagues ou multiples interprétations (par
exemple, "on doit en parler” sans préciser quand, ou ou avec qui).
e L'exces d'information : Surcharger le message avec tellement de détails que les
points clés se perdent.
e L'insuffisance d'information : Omettre des éléments essentiels, supposant a tort
que le récepteur connait le contexte.
e L'incongruence verbal-non-verbal : Quand les paroles contredisent les gestes ou

'expression faciale, créant de la confusion.
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e Le jargon inaccessible : Utiliser un langage technique ou spécialisé que le
récepteur ne comprend pas.
e L'organisation faible : Présenter les idées dans un ordre déroutant qui rend
difficile la compréhension progressive.
1.4.5. Le canal : le support de transmission
Définition et importance du canal
Le canal correspond au support physique ou électronique par lequel le message est
transmis de 1'émetteur au récepteur. Le choix du canal est une décision stratégique qui
influence significativement la maniere dont le message sera regu et compris.
Les canaux courants incluent :
e Le canal auditif : La voix humaine directe, le téléphone, la radio.
e Le canal visuel : Les images, les vidéos, les présentations visuelles, les gestes et
expressions faciales.
e Le canal écrit : Les lettres, les emails, les SMS, les documents, les livres.
» Le canal tactile : Le toucher, les gestes de main (moins courant dans le contexte
professionnel formel).
e Les canaux mixtes : Les vidéoconférences (audio et vidéo), les présentations avec
support visuel, les ateliers interactifs.
L'effet du canal sur le message
Le choix du canal a un impact profond sur la qualité et I'efficacité de la communication :
Richesse informationnelle du canal : Certains canaux sont "riches" en information
(beaucoup de signaux simultanés : voix, ton, expressions faciales, gestes), tandis que
d'autres sont "pauvres"” (peu de signaux). La face a face est le plus riche, tandis que le SMS

écrit est le plus pauvre.
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Implications pratiques : Un concept scientifique complexe sera probablement mieux
expliqué en face a face avec un schéma et des explications vocales ajustées en temps réel,
plutot que par un simple SMS ou email. Inversement, une communication administrative
routiniére est parfaitement adéquate par email.

Permanence du message : Le message écrit demeure et peut étre révisité, tandis que le
message oral disparait (a moins qu'il ne soit enregistré).

Possibilité de feedback immédiat : La communication face a face et les conversations
téléphoniques permettent un feedback immeédiat. Les emails et les SMS ne permettent pas
d'ajustements immédiats.

Accessibilité : Certains canaux sont plus accessibles pour les personnes en situation de
handicap. Par exemple, une vidéoconférence avec sous-titres est accessible aux personnes
sourdes.

Le choix stratégique du canal

Voici quelques principes pour choisir le bon canal pour le bon message :

 Pour les messages simples, neutres ou routiniers : L’email, le SMS, ou la
communication écrite asynchrone est généralement appropriée.

e Pour les messages complexes, subtils ou émotionnellement chargés : Une
conversation directe ou une vidéoconférence est préférable pour permettre des
ajustements rapides et une meilleure compréhension.

e Pour les messages urgents : Un appel téléphonique ou une communication
synchrone est plus appropriée qu'un email qui peut rester en attente.

e Pour les messages formels ou légalement importants : Une communication
écrite qui laisse une trace est préférable.

e Pour développer une relation personnelle : Les interactions face a face sont

plus efficaces que la communication médiatisée.
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Pour les instructions compliquées ou les processus en plusieurs étapes : Une
combinaison de supports (d'abord une explication verbale, puis une

documentation écrite) est généralement plus efficace.

1.4.6. Le code : le systeme de signes

Définition du code

Le code désigne le systeme de signes, de symboles ou de conventions utilisé pour encoder

et décoder le message. Pour que la communication soit possible et efficace, I'émetteur et

le récepteur doivent partager le méme code ou du moins pouvoir le décoder.

Les codes courants incluent :

Les langues naturelles : Le francais, I'anglais, 1'arabe, le mandarin, etc. Ces
langues utilisent un systeme élaboré de mots, de grammaire et de syntaxe.

Les symboles et les icones : Les panneaux de circulation, les emojis, les logos
d'entreprises, qui transmettent du sens rapidement.

Les gestes et le langage du corps : Un hochement de téte signifie "oui" dans
certaines cultures et "non" dans d'autres. Les gestes d'impatience, d'approbation
ou de désapprobation varient culturellement.

Les systemes numériques : Le code binaire utilisé par les ordinateurs, les
protocoles de communication Internet.

Les codes professionnels ou techniques : Le langage médical, juridique,
scientifique ou informatique qui facilite la communication entre experts mais peut
exclure les non-initiés.

Les codes culturels et sociaux : Les conventions concernant la politesse, le

respect, la distance interpersonnelle, qui varient d'une culture a l'autre.
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L'importance du partage du code

Sil'émetteur et le récepteur ne partagent pas le méme code, la communication s'effondre.

Voici quelques exemples :

Si je parle en frangais a quelqu'un qui ne parle que le mandarin, aucune
communication n'aura lieu, peu importe la clarté de mon message.

Si j'utilise un jargon technique hautement spécialisé avec quelqu'un qui n'a pas la
formation nécessaire pour le décoder, mon message ne sera pas compris.

Si je fais un geste qui, dans ma culture, signifie l'approbation, mais qui, dans la
culture du récepteur, est considéré comme offensant, la communication aura

échoué au niveau du code.

Développer des codes communs

L'un des défis de la communication interculturelle et interprofessionnelle est précisément

de développer des codes communs ou, du moins, de reconnaitre et de naviguer les

différences de codes. Cela peut nécessiter :

L'apprentissage des langues : Se donner les outils pour décoder la langue de
'autre.

La traduction et l'interprétation : Utiliser des professionnels pour convertir les
codes d'une langue ou culture a une autre.

L'explication du contexte : Clairement expliquer les conventions et les codes
spécifiques au contexte professionnel ou culturel.

La flexibilité communicationnelle : Etre disposé a adapter son code
communicationnel au contexte et aux besoins du récepteur.

La vérification de la compréhension : Demander activement si le récepteur a

décodé le message comme prévu.
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1.4.7. Le contexte : I'environnement du message

Définition et importance du contexte

Le contexte est 1'ensemble des conditions, des circonstances et de I'environnement dans
lequel la communication se déroule. C'est un élément crucial souvent sous-estimé dans
les modeles simples de communication, mais qui est absolument fondamental pour
déterminer le sens réel du message.

Les dimensions du contexte incluent :

e Le contexte temporel : Quand la communication a lieu (jour, heure, phase du jour,
saison, moment dans la relation, moment dans le projet).

* Le contexte spatial ou environnemental : Ou se déroule la communication (dans
un bureau, une salle de classe, un café, par vidéoconférence, dans un
environnement bruyant, etc.).

e Le contexte relationnel : La nature de la relation préexistante entre les
participants (collégues, supérieur-subordonné, amis, étrangers, familles, rivaux).

e Le contexte culturel : Les normes, les valeurs et les conventions de la culture dans
laquelle la communication se produit.

e Le contexte institutionnel : Le cadre organisationnel dans lequel la
communication se situe (une université, une entreprise, une agence
gouvernementale, un hopital).

* Le contexte émotionnel : L'état émotionnel des participants au moment de la
communication (stress, joie, fatigue, frustration, confiance).

* Le contexte informatif : Les connaissances, l'expertise et le bagage d'information
que chacun apporte a la communication.

* Le contexte technologique : Les outils et les technologies disponibles pour la

communication (face a face, téléphone, email, vidéoconférence, etc.).
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L'effet du contexte sur le sens du message

Un méme message peut avoir des significations radicalement différentes selon le
contexte. Prenons un exemple : Si je dis "Je dois te parler"”, ce message peut signifier :

¢ En contexte normal : Il y a quelque chose a clarifier ou a discuter.

e Apres une dispute : Il y a un probléme grave a résoudre.

e Avec un ton chaleureux : Je veux partager quelque chose d'agréable avec toi.

¢ Avecune voix anxieuse : [l y a une mauvaise nouvelle.

e De la part d'un manager : Il se peut que ce soit une évaluation formelle du

rendement.

e Delapartd'un ami proche : Il pourrait s'agir d'une confession personnelle.
Le contexte détermine comment le message sera interprété. C'est pour cette raison que
comprendre et étre attentif au contexte est une compétence communicationnelle
essentielle.
La sensibilité contextuelle
La sensibilité contextuelle est la capacité a lire le contexte et a adapter son

communication en conséquence. Un communicateur efficace :

Observe le contexte attentivement : Elle note les signaux environnementaux,

I'humeur des participants, le niveau d'expertise de 1'audience.

e Adapte son message et son ton : Elle modifie son approche en fonction de ce
qu'elle observe.

e Reconnait les sensibilités : Elle est consciente qu'il peut y avoir des sujets
sensibles ou des enjeux particuliers a naviguer avec délicatesse.

» Utilise les forces du contexte : Elle tire parti des aspects positifs du contexte (par

exemple, une ambiance détendue, une relation de confiance préexistante).
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e Navigue les contraintes du contexte : Elle reconnait les limitations imposées par
le contexte et les gere intelligemment (par exemple, si le temps est limité, elle
priorise les points clés).

1.5. Les formes de communication : verbale et non verbale

1.5.1. Deux formes complémentaires de communication

La communication humaine se manifeste simultanément sous deux grandes formes : la
communication verbale et la communication non verbale. Ces deux formes sont
intrinséquement liées, complémentaires et souvent simultanées. Elles travaillent
ensemble pour créer le message total que nous transmettons.

Bien que nous ayons tendance a privilégier le contenu verbal (les mots eux-mémes), les
recherches en psychologie et en communication ont démontré que la communication non
verbale porte souvent une charge informationnelle aussi importante, sinon plus
importante, que la communication verbale. En fait, certains chercheurs affermissent que
jusqu'a 70-80% de la communication totale est non verbale. Bien que ce chiffre soit
discuté, il est incontestablement clair que le non-verbal joue un réle majeur.

1.5.2. La communication verbale

Définition et composantes

La communication verbale repose sur l'utilisation de mots - un systéme linguistique
codifié et structuré - pour transmettre du sens, des idées et de I'information. Elle utilise
une langue donnée (le francais, I'anglais, etc.) avec ses regles de grammaire, sa syntaxe et
son vocabulaire.

Les composantes principales de la communication verbale incluent :

e Le choix du vocabulaire : Les mots spécifiques utilisés pour exprimer une idée.
Un méme concept peut étre exprimé avec un vocabulaire simple ou sophistiqué,

direct ou indirect, formel ou informel.
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e La construction des phrases et la syntaxe : La maniére dont les mots sont
organisés les uns par rapport aux autres pour créer du sens. Une méme idée peut
étre structurée de plusieurs maniéres, créant des nuances de sens différentes.

» Lalogique etl'organisation du discours : La maniére dont les idées sont liées les
unes aux autres et organisées pour construire un argument ou une explication.
Commencons-nous par la conclusion ou la construction progressive ? Utilisons-
nous des analogies ?

e Le registre de langue : Le niveau de formalité du langage utilisé. Nous parlons
différemment a un ami qu'a un professeur ou a un employeur. Les registres vont
du tres informel (langage argotique ou familier) au tres formel (langage
administratif ou légal).

e Le ton et l'intonation : La qualité émotionnelle avec laquelle les mots sont
prononcés. Le méme énoncé "Ca va" peut étre dit avec confiance, avec incertitude,
avec sarcasme, avec enthousiasme ou avec déprime, créant des sens différents.

e Lerythme etle débit: La vitesse a laquelle nous parlons. Parler rapidement peut
suggérer l'enthousiasme ou I'anxiété, tandis que parler lentement peut suggérer
I'importance, I'hésitation ou l'incertitude.

e Lespauses etles silences : Les interruptions intentionnelles dans le discours. Les
silences peuvent étre tres éloquents, indiquant la réflexion, I'embarras, 'accord ou
le désaccord.

e L'articulation et la clarté : La clarté avec laquelle les mots sont prononcés. Une
mauvaise articulation peut rendre un message incompréhensible.

La richesse de la communication verbale
La communication verbale offre des possibilités extraordinaires pour exprimer des

concepts complexes, des pensées abstraites et des nuances subtiles. Elle permet une
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communication précise et documentée. C'est pourquoi elle est privilégiée dans le contexte
académique et professionnel formel : les contrats sont écrits verbalement, pas
gestuellement ; les arguments académiques sont présentés par des mots, pas par des
mouvements corporels.

Cependant, la communication verbale a aussi des limites. Elle peut étre trop lente ou trop
maladroite pour exprimer certaines émotions immédiates. Comment pourrait-on
verbaliser complétement la complexité d'une réaction émotionnelle ? C'est pourquoi le
non-verbal existe et compléte le verbal.

1.5.3. La communication non verbale

Définition et importance

La communication non verbale correspond a tout ce qui communique un message sans
l'utilisation de mots. Elle inclut les gestes, les postures, les expressions du visage, le
contact visuel (ou l'absence de contact), le ton et la qualité de la voix (au-dela du contenu
verbal), la distance physique entre les personnes, I'apparence vestimentaire, la coiffure,
les accessoires, et méme les odeurs ou la toucher.
La communication non verbale est omniprésente et constante. Nous communiquons
non-verbalement méme quand nous ne parlons pas. Notre apparence communique, notre
posture communique, notre simple présence physique communique quelque chose. C'est
une forme de communication extraordinairement puissante et souvent inconsciente.
Fonctions de la communication non verbale
La communication non verbale remplit plusieurs fonctions importantes :

o Exprimer les émotions : Nos expressions faciales, notre ton de voix et nos gestes

transmettent nos états émotionnels. Un sourire indique la joie, un froncement de

sourcils indique la confusion ou la désapprobation.
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 Remplacer les mots : Parfois, un geste peut remplacer entierement un énoncé
verbal. Un hochement de téte remplace "oui", un haussement d'épaules remplace
"Je ne sais pas".

 Complémenter le verbal : Les gestes et les expressions faciales accompagnent et
renforcent les paroles. Quand je dis "J'ai adoré" et que je souris largement, ma
communication non verbale renforce mon message verbal.

e Réguler le flux de conversation : Les regards, les pauses et les changements de
posture indiquent a I'autre personne quand c'est son tour de parler.

o Etablir et maintenir les relations : Le contact visuel, la distance interpersonnelle
et les contacts physiques (une poignée de main, une tape sur l'épaule) établissent
et définissent le type de relation.

o Exprimer l'attitude ou la personnalité : Notre apparence générale, notre fagon
de nous tenir, notre énergie expriment quelque chose sur qui nous sommes et
notre état d'esprit.

e Controler ou influencer autrui : Parfois, un regard ou un geste peut exercer une
influence social subtile (par exemple, un regard de reproche d'un parent a un
enfant peut immédiatement changer son comportement).

Types de communication non verbale

1. Les gestes : Les mouvements des mains, des bras et du corps qui accompagnent
ou remplacent les paroles. Les gestes peuvent étre illustratifs (aidant a décrire
quelque chose), emphatique (renforcant le message verbal), de régulation (gérant
le flux de conversation) ou emblématiques (remplagant un mot ou une phrase
entiere).

2. L'expression faciale : Le visage communique une richesse extraordinaire

d'information. Les expressions de base (joie, tristesse, peur, surprise, colere,
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dégofit) sont largement universelles a travers les cultures, bien que les régulations
culturelles de ces expressions varient.

Le contact visuel : Le regarder ou éviter le regarder communique l'intérét,
'attention, la confiance, I'honnéteté ou, inversement, I'absence d'intérét, I'anxiété
ou la culpabilité. Le contact visuel varie considérablement selon les cultures. Dans
certaines cultures occidentales, le contact visuel direct indique I'honnéteté, tandis
que dans certaines cultures asiatiques, le contact visuel direct peut étre considéré
comme irrévérencieux.

La posture et le positionnement du corps : La maniére dont nous nous tenons,
si nous nous penchons vers l'avant ou nous éloignons, si nous sommes détendus
ou tendus, communique des informations sur notre confort, notre engagement ou
notre attitude envers la situation ou la personne.

La proximité physique ou la distance interpersonnelle : Le concept de
"distance personnelle" varie selon les cultures et selon les relations. Dans une
culture occidentale typique, une distance de 0-45 cm est réservée aux relations
intimes, de 45-120 cm aux relations personnelles, de 120-360 cm aux relations
formelles, et au-dela de 360 cm aux situations publiques. Violer les attentes
culturelles concernant la distance peut créer de l'inconfort.

Le ton et la qualité de la voix : Au-dela du contenu verbal des mots, la maniere
dont les mots sont dits- le ton, le volume, I'intonation, le rythme - communique une
énorme quantité d'information. Un "oui" dit avec enthousiasme signifie quelque
chose de completement différent d'un "oui" dit avec résignation ou sarcasme.
L'apparence physique : Notre habillement, notre coiffure, nos accessoires, notre

hygiene personnelle communique quelque chose. L'apparence physique peut créer
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des impressions premieres extrémement puissantes et durables, bien que souvent
involontaires ou biaisées.

8. Le contact physique ou la toucher : Une poignée de main, une accolade, une tape
sur I'épaule ou le toucher d'une personne communique affinité, soutien ou confort.
Le toucher est hautement culturel et contextuel. Certaines cultures sont tres
tactiles, d'autres réservent le toucher a des relations intimes.

9. Lafacon de présenter des objets ou d'utiliser I'espace : La maniere dont nous
arrangeons nos bureaux, organisons une salle de réunion ou utilisons les propos
communique quelque chose sur notre statut, nos priorités et notre approche du
travail.

La variabilité culturelle de la communication non verbale

Un point crucial est que la plupart de la communication non-verbale est culturellement
construite et varie énormément a travers les cultures. Ce qui signifie "ok" ou "accord" en
Amérique du Nord est compléetement offensant en d'autres cultures. La distance
interpersonnelle confortable varie selon les cultures. Le moment approprié pour établir
un contact visuel direct varie culturellement.

Cette variabilité culturelle crée des risques importants pour les malentendus dans la
communication interculturelle. Une personne peut involontairement offenser une autre
en utilisant des signaux non-verbaux qu'elle considére comme neutres ou positifs, mais

que l'autre personne interprete négativement.

1.5.4. Congruence et incongruence entre verbal et non-verbal

Importance de la cohérence

L'une des observations les plus importantes en communication est que le verbal et le

non-verbal doivent étre congruents (cohérents) pour que le message soit crédible et
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efficace. Quand les paroles et le langage corporel se renforcent mutuellement, le message
acquiert une force et une authenticité puissante.

A l'inverse, quand le verbal et le non-verbal sont contradictoires, le récepteur ressent
une conflagration. C'est quand je dis "Je suis d'accord" avec une expression faciale qui
suggere le doute, ou quand un enseignant affirme "J'adore enseigner" avec une posture
fatiguée et une voix ennuyée. Le récepteur recoit deux messages différents et simultanés,
ce qui crée de la conflagration et une perte de confiance.

Qui gagne ? Le non-verbal surpasse généralement le verbal

L'une des découvertes les plus cohérentes de la recherche en communication est que,
quand le verbal et le non-verbal entrent en conflagration, les récepteurs ont tendance a
accorder plus de poids aux indices non-verbaux et a interpréter le non-verbal comme
plus "vrai". C'est parce que nous avons intuitivement I'impression que la communication
non-verbale est plus involontaire et donc plus honnéte. Il est facile de controler ses
paroles, mais plus difficile de controler son langage corporel, nos expressions faciales ou
notre ton de voix.

C'est pour cette raison que les menteurs sont souvent découverts : leurs paroles peuvent
dire "Je n'ai pas fait cela"”, mais leur langage corporel, leur évitement du contact visuel ou
leur ton de voix hésitant suggere le contraire.

Exemples concrets de congruence et incongruence

Congruence - Message fort et crédible :

Un manager dit a un employé : "Vous avez fait un excellent travail sur ce projet" - en
maintenant un contact visuel direct, avec un sourire authentique, dans un ton chaud et
avec une posture ouverte. Le message verbal et non-verbal sont alignés, créant une

communication puissante et crédible.
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Incongruence - Message confus et perdant crédibilité :

La méme personne dit : "Vous avez fait un excellent travail sur ce projet" - mais en
regardant son téléphone, avec une voix plate et monotone, en se penchant légérement en
arriere. Le message verbal est positif, mais le non-verbal suggere le désintéressement ou
la malhonnéteté. L'employé pense probablement: « Si c'était vraiment excellent, pourquoi
ne me regarde-t-il pas? Pourquoi parle-t-il d'une voix aussi ennuyée ? »
1.5.5. Conseils pratiques pour améliorer la communication verbale et non-verbale
Pour la communication verbale
o (larifiez vos pensées avant de parler : Organisez mentalement vos idées pour
que votre expression soit plus ordonnée et claire.
o Utilisez un vocabulaire approprié : Adaptez votre vocabulaire au niveau de
compréhension de votre audience et au contexte.
e Construisez vos phrases attentivement : Utilisez une syntaxe claire et évitez les
constructions trop complexes qui peuvent perdre votre auditoire.
o Utilisez des exemples concrets : Illustrez vos idées avec des exemples
spécifiques et pertinents pour améliorer la compréhension.
e Variez votre ton et votre rythme : Evitez une livraison monotone. Utilisez des
variations de ton pour maintenir l'engagement et l'intérét.
e Articulez clairement : Parlez distinctement pour que chaque mot soit entendu et
compris.
o Utilisez les pauses stratégiquement : Les pauses donnent au public le temps de
digérer l'information et ajoutent de l'impact a vos points clés.
Pour la communication non-verbale
e Maintenez un contact visuel approprié : Etablissez un contact visuel direct sans

fixer intensément. Alternez votre attention si vous parlez a plusieurs personnes.
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» Ayez conscience de votre posture : Tenez-vous droit, ouvert et détendu. Une
posture fermée (croisement des bras, épaules arrondies) peut communiquer la
défensivité.

o Utilisez les gestes naturellement : Les gestes doivent renforcer vos paroles, pas
les distraire. Evitez les gestes excessifs ou répétitifs.

« Faites attention aux expressions faciales : Assurez-vous que votre visage reflete
le contenu émotionnel de votre message.

 Respect la distance physique appropriée : Maintenez une distance qui est
confortable et respectueuse du contexte culturel et relationnel.

o Habillez-vous appropriément : Votre apparence doit étre cohérente avec le
contexte et contribuer positivement a votre crédibilité.

e Modérez votre volume et votre ton : Parlez assez fort pour étre entendu, mais
pas au point de dominer. Variez votre ton pour maintenir l'intérét.

» Alignez votre non-verbal avec votre verbal : Assurez-vous que votre langage
corporel soutient vos paroles plutét que de les contredire.

1.6. Malentendus, conflits et écoute active

1.6.1. Qu'est-ce qu'un malentendu ?

Définition

Un malentendu correspond a une mauvaise interprétation d'un message ou d'une
intention, qui entraine une incompréhension entre deux ou plusieurs personnes et peut
potentiellement dégénérer en conflit. Un malentendu ne signifie pas nécessairement que
quelqu'un "a mal compris" par négligence. Au contraire, c'est souvent le résultat normal
d'une communication imprécise, de contextes différents ou d'hypothéses non vérifiées.

Caractéristiques d'un malentendu

Les malentendus possedent plusieurs caractéristiques distinctives :
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e L'involontarité : Généralement, le malentendu n'est pas intentionnel. Les deux
parties croient sincerement comprendre le message, mais leurs interprétations
divergentes.

e La croyance en la compréhension : Les parties impliquées pensent qu'elles se
comprennent mutuellement, ce qui rend le malentendu particulierement
insidieux. C'est seulement plus tard qu'elles découvrent qu'elles ne s'entendaient
pas.

e Les impacts cumulatifs : Les malentendus ont souvent des conséquences qui se
prolongent au-dela du moment initial, affectant les interactions futures.

e L'escalade potentielle : Si non adressé, un malentendu peut s'amplifier et se
transformer en conflit ouvert.

1.6.2. Les causes courantes des malentendus

1. L'ambiguité du message

Un message ambigu contient plusieurs interprétations possibles, et le récepteur choisit
une interprétation qui peut différer de celle de I'émetteur.

Exemple : Un collegue dit "On devrait en discuter” sans préciser quand, ou ou comment.
L'un comprend cela comme une urgence a discuter aujourd'hui ; I'autre pense que cela
peut attendre. Un malentendu surgit.

2. Les sous-entendus et I'implicite

Quand la communication repose sur ce qui n'est pas dit explicitement, les malentendus se
produisent aisément.

Exemple : Un manager dit a un employé "Votre rapport est intéressant” d'un ton neutre.
L'employé pense que le rapport est bon, tandis que le manager avait l'intention
d'exprimer que le rapport présentait des problémes intéressants a explorer (une critique

douce).
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3. L'incongruence entre verbal et non-verbal

Quand les paroles contredisent le langage corporel ou le ton, le récepteur ne sait pas a
quoi faire confiance et peut interpréter le message incorrectement.

Exemple : Une personne dit "Oui, je suis d'accord"” avec un ton trafnant et une expression
faciale doute. L'autre peut interpréter cela comme un "non" ou une hésitation
significative, méme si les paroles disent "oui".

4. Les contextes différents

Les participants a une communication peuvent avoir des contextes trés différents qui
influencent leurs interprétations.

Exemple : Un travailleur international venant d'un pays avec une culture hautement
hiérarchique travaille pour une organisation avec une culture tres plate et démocratique.
Quand le manager dit "Qu'en penses-tu?”, le travailleur interprete cela comme une
question piégée ou une test, tandis que le manager cherche vraiment a entendre son
opinion. Malentendu cross-culturel.

5. Les hypothéses non vérifiées

Nous faisons constamment des hypothéses sur ce que I'autre personne pense, ressent ou
veut dire, sans vérifier si nos hypotheses sont exactes.

Exemple : Un ami n'appelle pas pendant une semaine. Au lieu de simplement demander
pourquoi, je suppose qu'il est faiché contre moi. Je commence a m'éloigner ou a devenir
défensif. Puis je découvre que mon ami était simplement trés occupé et n'avait aucune
idée que je me sentais blessé.

6. Les défauts d’écoute ou d'attention

Parfois, les malentendus surgissent simplement parce que nous n'écoutons pas
attentivement. Nous sommes distraits, pensons a autre chose ou simplement n'accordons

pas assez d'attention.
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Exemple : Pendant une réunion, un collegue dit quelque chose d'important, mais je pense
amon rendez-vous de l'apres-midi et je ne I'entends qu'a moitié. Je mémorise une version
diluée de ce qui a été dit, ce qui crée un malentendu ultérieurement.

7. Les différences de vocabulaire ou de registre de langue

Méme les locuteurs natifs d'une langue peuvent avoir des compréhensions différentes de
termes spécifiques.

Exemple : Dans les contextes universitaires, "discussion" peut signifier une analyse
critique rigoureuse. Dans les contextes sociaux, "discussion” peut signifier une
conversation décontractée. Confusion.

1.6.3. Les conséquences des malentendus

Les malentendus, s'ils ne sont pas adressés, peuvent avoir des conséquences sérieuses :

e Perte de confiance : Si quelqu'un découvre qu'il y a eu un malentendu, cela peut
éroder la confiance dans la relation.

e Conflit ouvert : Les malentendus peuvent dégénérer en conflits directs,
particulierement si chaque partie devient défensive.

o Inefficacité professionnelle : Dans les contextes professionnels, les malentendus
peuvent conduire a du travail dupliqué, des efforts manqués ou des décisions mal
informeées.

e Problémes relationnels : Dans les relations personnelles, les malentendus
peuvent créer des fossés émotionnels et de I'amertume.

e Escalade du conflit : Si rien n'est fait pour clarifier, un petit malentendu peut
s'amplifier en malentendu majeur.

1.6.4. Stratégies pour prévenir et résoudre les malentendus

Stratégies préventives

Pour l'émetteur :
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Eviter les messages ambigus : Prendre le temps de formuler clairement et
précisément ce que vous voulez dire. Eviter les énoncés vagues ou "a double sens".
Privilégier le style direct : Dans le doute, il est généralement préférable d'étre
aussi direct et explicite que possible. Si vous voulez discuter de quelque chose,
dites quand et ou.

Vérifier la compréhension : Demander au récepteur de reformuler ce qu'il a

compris. "Si je comprends bien, tu penses que.." ou "Juste pour vérifier, tu es
d'accord que..."

Assurer la cohérence verbal-non-verbal : Veiller a ce que le langage corporel, le
ton et les paroles soient alignés.

Fournir des exemples concrets : Les exemples et les spécificités réduisent
I'ambiguité.

Répéter les points clés : Ne pas hésiter a répéter les points cruciaux pour assurer
la compréhension. La redondance n'est pas mauvaise en communication ; elle peut
prévenir des malentendus.

Utiliser le bon canal : Pour les messages complexes ou sensibles, préférer une

communication directe ou synchrone plutot que I'email.

Pour le récepteur :

Ecoute attentive : Accorder sa pleine attention au message sans interruption ni
distraction.

Vérifier les hypotheses : Au lieu de supposer, demander des clarifications. "Est-
ce que tu veux dire que...?" ou "Comment envisages-tu que...?"

Poser des questions : Les questions de clarification sont un signe d'engagement

et de respect pour le message.
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o Eviter les jugements rapides : Donner au message le temps d'étre complétement
exprimé avant de former des opinions.

« Reconnaitre les contextes différents : Etre conscient que votre contexte et celui
de I'émetteur peuvent différer.

o Utiliser le langage du corps ouvert : Montrer par votre posture et votre
expression faciale que vous écoutez attentivement.

Stratégies de résolution des malentendus

Si un malentendu a déja eu lieu, voici des stratégies pour le résoudre :

e Adresser le probleme rapidement : Plus longtemps un malentendu persiste,
plus il peut s'amplifier. L'adresser dés que possible.

e Chercher a comprendre : Avant de défendre votre position, chercher vraiment a
comprendre comment l'autre personne a interprété le message.

e Reformuler et vérifier : Demander a l'autre personne d'expliquer leur
compréhension, puis reformuler ce que vous avez entendu pour vérifier votre
compréhension.

e Prendre responsabilité : Si vous étiez responsable d'une ambiguité ou d'une
mauvaise formulation, le reconnaitre. "Je n'ai pas été assez clair et je m'en excuse."

e Clarifier I'intention réelle : Expliquer ce que vous aviez réellement l'intention de
communiquer.

e Chercher l'accord sur la nouvelle compréhension : Une fois le malentendu
clarifié, vérifier que vous étes tous deux d'accord sur la nouvelle compréhension.

e Apprendre pour I'avenir : Refléter sur ce qui a causé le malentendu et comment

I'éviter a l'avenir.
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o Restaurerla confiance : Etre conscient que le malentendu peut avoir endommagé
la confiance. Des efforts concertés pour reconstruire la confiance peuvent étre
nécessaires.

1.6.5. L'écoute active : une compétence essentielle pour prévenir les malentendus

Qu'est-ce que I'écoute active ?

L'écoute active est bien plus que simplement "entendre" les paroles de quelqu'un. C'est
une compétence communicationnelle intentionnelle et active qui implique de se
concentrer pleinement sur le message de l'autre personne, de montrer un véritable
intérét, de minimiser les interruptions et d'utiliser des signaux verbaux et non-verbaux
positifs pour démontrer que vous écoutez vraiment.

L'écoute active est un acte d'engagement envers l'autre personne. Elle communique le
respect, la considération et un désir de vraiment comprendre le point de vue de l'autre.
C'est une des compétences communicationnelles les plus valorisées et les plus efficaces
pour construire des relations de confiance.

Composantes de 1'écoute active

1. La concentration pleine : Accorder votre attention complete au locuteur.
Cela signifie :
e Minimiser les distractions externes (éteindre votre téléphone, fermer les onglets
de navigateur inutiles, choisir un endroit calme).
e Minimiser les distractions internes (mettre de c6té vos pensées erratiques, votre
liste de choses a faire, vos jugements préconcus).
e Faire un effort délibéré pour rester présent et engagé.
2. Le respect et I'absence de jugement : Ecouter avec une attitude ouverte et sans
préjugé. Cela signifie :

e Ne pas interrompre ou assumer que vous savez ce que la personne va dire.
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e Ne pas juger la personne pour ses opinions ou ses sentiments.

e Accepter que la personne a le droit d'avoir un point de vue différent du votre.

e Reconnaitre la validité de leur expérience, méme si vous ne l'avez pas vous-méme.
3. Les signaux non-verbaux positifs : Communiquer par votre langage corporel que
vous écoutez :

e Maintenir un contact visuel direct (mais non perturbant).

e Hocher la téte occasionnellement pour signaler que vous suivez.

e Avoir une posture ouverte et penchée légerement vers l'avant, suggérant l'intérét.

e Avoir une expression faciale engagée et réactive.

o Eviter de vérifier votre montre ou votre téléphone, qui signalerait I'impatience.
4. Les signaux verbaux positifs : Utiliser des mots et des expressions pour montrer que
vous écoutez :

e "Jevois", "]Je comprends”, "Mmm-hmm", "C'est intéressant".

o Eviter d’interrompre ou de terminer les phrases de la personne.

e Poser des questions clarifiants une fois que la personne a fini : « Peux-tu élaborer

sur ce que tu as dit plus tot ? »

5. La reformulation : Refléter ce que vous avez entendu pour vérifier votre
compréhension. Par exemple :

e "Sije comprends bien, tu dis que..."

e "Vous semblez étre préoccupé par..."

e "Ce quej'ai entendu est que... Est-ce exact ?"
La reformulation servit deux objectifs : elle vérifie votre compréhension et elle
communique au locuteur que vous aviez réellement écouté et que vous prenez le temps

de bien comprendre.
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6. L'empathie : Chercher a comprendre et a reconnaitre les sentiments et les perspectives
de l'autre personne. L'empathie ne signifie pas nécessairement que vous étes d'accord,
mais que vous tentez de voir le monde de son point de vue.

Obstacles a 1'écoute active

Il existe plusieurs obstacles courants a I'écoute active :
o L'égocentrisme : Etre trop centré sur ses propres pensées et se préparer
mentalement sa réponse au lieu d'écouter.
» Lejugement préalable : Avoir des opinions précongues qui filtre la maniére dont
on entend le message.
e La projection : Supposer que l'autre personne ressent ou pense comme vous, au
lieu de vraiment écouter sa perspective unique.
« L'impatience : Etre pressé ou avoir un agenda caché qui vous distrait de 1'écoute
pleine.
» Les distractions externes : Le bruit, les interruptions, les technologies qui
détournent votre attention.
e La défensive : Quand vous vous sentez attaqué ou critique, il devient difficile
d'écouter objectivement. Vous étes trop occupé a vous protéger mentalement.
e L'assuming : Supposer que vous comprenez sans demander de clarifications.
» La fatigue ou le stress : Quand vous étes épuisé ou stressé, votre capacité a
écouter activement diminue.
Développer et pratiquer 1'écoute active
L'écoute active est une compétence qui peut étre développée et améliorée au fur et a

mesure la pratique :
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e Pratiquez consciemment : Dans vos conversations, faites un effort délibéré pour
écouter plus et parler moins. Posez-vous la question : "Est-ce que j'écoute vraiment
ou est-ce que je pense a ma réponse ?»

o Minimisez les distractions : Créez un environnement propice a I'écoute. Eteignez
votre téléphone, fermez les distractions, trouvez un endroit calme.

e Pratiquez la reformulation : Aprés que quelqu'un parle, reformulez ce que vous
avez entendu. Cela améliore votre compréhension et montre que vous écoutiez.

e Observez les grands écouteurs : Regardez comment les personnes que vous
respectez pour leurs compétences communicationnelles écoutent. Notez comment
ils font preuve d'intérét authentique.

 Demandez des retours : Demandez a vos amis ou collegues si vous étes une bonne
écoute. Soyez ouvert aux critiques constructives.

e Cultivez I'empathie : Travaillez a développer votre capacité a comprendre et a
reconnaitre les sentiments des autres, méme si vous ne les partagez pas.

e Reflétez critiquement : Apres les conversations importantes, prenez du temps
pour refléter : Ai-je bien écouté ? Y a-t-il eu des moments ou je n'étais pas présent ?
Comment pourrais-je mieux faire la prochaine fois ?

1.7. La rétroaction (feedback) dans la communication

1.7.1. Définition et role du feedback

Qu'est-ce que le feedback ?

Le feedback ou la rétroaction désigne la réponse que le récepteur renvoie a I'émetteur
apres avoir recu et interprété le message. C'est une communication en retour qui ferme la
boucle du processus communicatif. Le feedback peut prendre de nombreuses formes : il
peut étre verbal (des commentaires, des questions), non-verbal (une expression faciale,

un geste), immédiat (au moment ou la communication se produit) ou différé (plus tard).
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Le feedback est une des composantes essentielles d'une communication efficace. Sans

feedback, le communicateur ne sait pas vraiment comment son message a été recu et

interprété. L'absence de feedback crée une incertitude et rend l'ajustement continu du

message impossible.

L'importance du feedback

Le feedback remplit plusieurs réles critiques :

Vérification de la compréhension : Le feedback permet a 1'émetteur de vérifier
si le message a été compris comme prévu. Si le récepteur pose une question qui
révele une mauvaise compréhension, I'émetteur peut clarifier.

Ajustement du discours : Basé sur le feedback, I'émetteur peut ajuster son ton,
ses explications, son niveau de détail ou ses exemples pour mieux répondre aux
besoins du récepteur. "Je vois que ce point n'est pas clair, laisse-moi I'expliquer
différemment.”

Amélioration de la relation : Le feedback contribue a construire la confiance et
améliore la qualité de la relation. Quand une personne recoit du feedback, cela
démontre que l'autre personne I'écoute et se soucie de ce qu'elle pense.
Renforcement comportemental : Le feedback peut renforcer les comportements
positifs ou suggérer des améliorations pour les comportements qui pourraient étre
ajustés.

Facilitation de la croissance : Pour se développer personnellement et
professionnellement, les individus ont besoin de feedback régulier qui les aide a
identifier leurs forces et leurs domaines a améliorer.

Prévention des conflits : Un feedback opportun et constructif peut clarifier les

malentendus avant qu'ils ne dégénérent en conflits.
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e Communication d'équipe : Dans le contexte de groupe ou d'équipe, le feedback
est essentiel pour coordonner les efforts et s'assurer que tous sont alignés sur les
objectifs communs.

1.7.2. Types de feedback

Feedback d'amélioration (ou feedback correctif)

Le feedback d'amélioration met en évidence les points a corriger, les erreurs commises
ou les domaines nécessitant développement. C'est le type de feedback qui suggere "cela
pourrait étre mieux si..."
Caractéristiques :

e Focus sur les déficiences ou les erreurs

e Orienté vers I'amélioration future

e Peut étre percu comme négatif si pas présenté correctement

e Nécessite de la délicatesse et de I'empathie pour ne pas décourager
Exemple : "]'ai remarqué que dans ta présentation, tu as lu beaucoup de 1'écran. La
prochaine fois, peut-étre peux-tu mémoriser tes points clés et regarder plus I'audience ?»
Feedback positif (ou renforcement)
Le feedback positif souligne les points forts, les comportements efficaces et les
contributions valorisées. C'est le type de feedback qui dit "bien joué !»
Caractéristiques :

e Focus sur les forces et les succes

e Renforce les comportements positifs et augmente la probabilité que ces

comportements se répetent
e C(Crée une atmosphere positive et encourage la confiance

e Peut sembler superficiel s'il n'est pas spécifique et authentique
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Exemple : "J'ai vraiment apprécié comment tu as structuré cette présentation. La
progression logique et les visuels clairs ont rendu le contenu tres accessible. C'est un
excellent travail."

Feedback neutre ou informatif

Le feedback informatif fournit simplement de I'information sur comment quelque chose
a été recu ou pergu, sans jugement positif ou négatif explicite.

Caractéristiques :

e Descriptif plutét que prescriptif

e Fournit des informations sur la perception ou I'impact

e Peut étre percu comme plus objectif
Exemple : "Certaines personnes dans l'audience semblaient confuses a ce point. As-tu
remarqué ?»

1.7.3. Caractéristigues d'un feedback efficace

Pour que le feedback soit réellement utile et constructif, il doit posséder plusieurs
caractéristiques importantes :

1. Descriptif plutot que prescriptif

Un feedback efficace décrit ce qui a été observé plutot que de juger ou de prescrire ce
qui doit étre fait.

Mauvais : "Tu es trop passif dans les réunions. Tu dois étre plus assertif."

Bon : "]'ai observé que tu as peu parlé dans les trois dernieres réunions. Penses-tu avoir
des idées a partager que tu hésites a exprimer ? "

2. Concret et spécifique

Le feedback doit faire référence a des exemples concrets et spécifiques, pas a des
généralisations vagues.

Mauvais : "Tu ne communiques pas bien."
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Bon : "Dans I'email a ce sujet, tu n'avais pas mentionné la date limite. Ajouter les détails
temporels dans tes communications peut aider a prévenir la confusion."

3. Respectueux et centré sur les actions, pas sur la personne

Le feedback doit étre donné avec respect et doit critiquer les actions ou les
comportements, pas la personne elle-méme.

Mauvais : "Tu es incompétent. Ce rapport est terrible."

Bon : "Ce rapport aurait bénéficié d'une relecture plus attentive. Je remarque quelques
erreurs factuelles et des incongruences dans les données. Pouvons-nous discuter
comment améliorer le processus d’examen ?»

4. Opportun

Le feedback doit étre donné au moment approprié - généralement assez tét apres le
comportement ou l'action en question, mais dans un contexte ou la personne peut
vraiment le recevoir.

Mal placé : Critiquer la performance d'une personne immédiatement aprés une
présentation devant une grande audience, quand I'émotion est élevée.

Bien placé : Attendre un moment calme et privé, peut-étre le jour suivant, quand la
personne a eu le temps de réfléchir et est plus ouverte a la rétroaction.

5. Equilibré

Le feedback efficace est généralement équilibré- il ne se concentre pas exclusivement sur
les négociations ou les erreurs. Un feedback équilibré reconnait également les forces et
les succes.

Mal équilibré : "J'ai trouvé trois erreurs dans ton travail."

Bien équilibré : "Ton travail montre une compréhension solide du sujet. J'ai remarqué
quelques erreurs mineures dans les citations. Voici comment nous pouvons les corriger a

I'avenir..."
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6. Orienté vers le développement et I'amélioration
Le feedback efficace n'est pas punitif ; il est destiné a aider la personne a grandir et a
s'améliorer.
Non orienté vers le développement : "Tu as échoué. C'est inacceptable.”
Orienté vers le développement : "Il y a eu des défis cette fois. Examinons ensemble ce
qui s'est passé et identifions les étapes pour faire mieux la prochaine fois. Je suis
convaincue que tu peux réussir."
7. Demandant un dialogue
Le feedback efficace invite une réponse et un dialogue plutét que de fermer la
conversation.
Fermant : "Voila ce que tu dois faire."
Ouvrant: "Voici mes observations. Comment pergois-tu ta performance ? Y a-t-il d'autres
facteurs que je devrais connaitre 7»
1.7.4. Comment recevoir le feedback efficacement
Donner un feedback constructif est une compétence ; recevoir un feedback de maniere
constructive en est une autre.
Principes pour recevoir le feedback
o Ecoutez sans vous justifier immédiatement : Votre impulsion premiére peut
étre de se défendre, d'expliquer ou de nier. Résistez a cette impulsion. Ecoutez
d'abord. Vous pouvez toujours offrir une explication plus tard si cela est approprié.
e Acceptez les critiques constructives : Méme si vous ne suis pas completement
d'accord avec le feedback, il y a probablement un grain de vérité a en extraire.
Cherchez a comprendre la perspective de I'autre personne.
» Posez des questions clarifiantes : "Peux-tu me donner un exemple spécifique?

Qu'est-ce qui te ferait penser que j'ai amélioré cela 7»
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o Evitez la défensive : L'adoption d'une posture défensive ferme les portes a la
croissance. Accueillez le feedback comme une opportunité plutot que comme une
menace.

« Demandez un second avis si nécessaire : Si vous n'étes pas certain de la justesse
du feedback, demandez a une autre personne de confiance son avis. Cela peut aider
a contextualiser le feedback.

e Planifiez un suivi : Si le feedback suggere des améliorations, élaborez un plan
pour mettre en ceuvre ces améliorations et demandez un suivi pour voir votre
progres.

o Exprimez votre gratitude : Méme si le feedback est difficile a entendre, remercier
la personne de prendre le temps de vous donner un feedback constructif. Cela
montre que vous étes ouvert a la croissance.

o Reflétez avant de réagir : Si le feedback vous met mal a l'aise ou vous met en
colére, prenez du temps pour refléter avant de réagir. Vos sentiments immédiats

peuvent ne pas étre votre réponse finale.

1.7.5. Le feedback dans les contextes professionnels et académiques

Feedback professionnel

En contexte professionnel, le feedback est une composante essentielle des relations de
travail efficaces et du développement des carrieres. Les managers fournissent un
feedback a leurs employés sur leur performance. Les pairs fournissent un feedback dans
les environnements collaboratifs. Les clients fournissent un feedback sur les services ou
les produits recus.

Bonnes pratiques du feedback professionnel :

e Les évaluations formelles doivent étre accompagnées de conversations régulieres

et informelles de feedback, pas seulement une fois par année.
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e Lefeedback doit étre spécifique aux compétences ou comportements observés, pas
a des impressions générales.

e Les managers doivent créer un environnement psychologiquement siir ou les
employés se sentent confiants a recevoir du feedback sans crainte de représailles.

e Lefeedback doit étre lié aux objectifs professionnels et aux attentes de rendements
clairs.

e Les organisations progressistes encouragent une "culture de feedback" ou le
feedback circule dans tous les sens (du manager aux employés, des employés aux
managers, entre pairs).

Feedback académique

En contexte académique, le feedback est crucial pour le développement des compétences
des étudiants et des chercheurs. Les enseignants fournissent un feedback sur les travaux
soumis, les examens, les présentations. Les pairs fournissent un feedback durant les
travaux de groupe. Les examinateurs fournissent un feedback sur les mémoires et les
theses.
Bonnes pratiques du feedback académique :
e Le feedback doit étre suffisamment détaillé pour étre utile a I'étudiant pour
améliorer ses travaux futurs.
» Le feedback doit étre encourageant tout en étant honnéte sur les domaines
nécessitant amélioration.
e Lesenseignants doivent expliquer non seulement ce qui est « faux », mais pourquoi
c'était « faux » et comment I'améliorer.
e Le feedback doit étre donné dans un délai raisonnable, pendant que le travail est

encore frais dans l'esprit de I'étudiant.

59



e L'établissement d'un dialogue via le feedback, ou I'étudiant peut poser des
questions de clarification, améliore considérablement la valeur pédagogique du
feedback.

Conclusion du Chapitre 1

Ce chapitre a exploré les fondamentaux essentiels de la communication - les concepts de
base, les modeles théoriques, les types de communication et les compétences clés qui
permettent une communication efficace. Nous avons découvert que la communication est
bien plus que la simple transmission de mots. C'est un processus complexe, dynamique et
hautement contextualisé qui implique une multitude de facteurs : l'intention de
I'émetteur, l'interprétation du récepteur, la richesse ou la pauvreté du canal, la
congruence du verbal et du non-verbal, et I'impact du contexte sur le sens final.

Les concepts introduits ici - la distinction entre information et communication, les types
de communication variés, les composantes du processus communicatif, la
complémentarité du verbal et du non-verbal, I'importance de I'écoute active et le role
critique du feedback - forment la fondation théorique sur laquelle reposent les techniques
plus spécifiques de communication écrite et orale qui seront abordées dans les chapitres
suivants.

En maitrisant les concepts de ce chapitre et en pratiquant régulierement les compétences
présentées (écoute active, sensibilité contextuelle, reformulation, provision de feedback
constructif), vous développerez une base solide de compétences communicationnelles qui

vous servira dans tous les contextes - académiques, professionnels et personnels.
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CHAPITRE 2 : COMMUNICATION ECRITE PROFESSIONNELLE

Introduction au Chapitre

La communication écrite professionnelle constitue l'un des piliers fondamentaux de la
réussite dans le contexte académique et professionnel moderne. A I'ére du numérique, ou
les échanges écris dominent les interactions professionnelles, la maitrise de cet ensemble
de compétences devient non seulement souhaitable mais absolument indispensable. Que
ce soit par courrier électronique, par la rédaction de documents formels ou par la création
de documents de candidature, chaque écrit professionnel représente une opportunité de
se présenter sous le meilleur jour possible et, inversement, un risque potentiel de créer
une impression négative.

Ce chapitre explore en profondeur les différentes formes de communication écrite
professionnelle, les outils technologiques qui les facilitent et, surtout, les bonnes
pratiques qui garantissent l'efficacité et la crédibilité de ces communications. Nous
aborderons tout d'abord les technologies de l'information et de la communication (TIC)
qui forment l'infrastructure de la communication écrite moderne, puis nous nous
concentrerons sur les spécificités de rédaction du courrier électronique professionnel, du
curriculum vitae, de la lettre de motivation et de la demande manuscrite.

L'objectif de ce chapitre est de vous donner les outils et la confiance nécessaires pour
communiquer par écrit de maniere professionnelle, claire et persuasive, en adaptant

votre style et votre contenu a chaque contexte spécifique.

2.1. Technologies de l'information et de la communication (TIC)

2.1.1. Définition et portée des TIC

Les technologies de l'information et de la communication (TIC) regroupent

I'ensemble des outils informatiques, des logiciels, des réseaux numériques et des services
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permettant de produire, stocker, traiter, transformer et transmettre l'information sous
différentes formes : texte, son, image, vidéo, données, multimédia et contenus interactifs.
Bien que les TIC constituent un domaine technique, leur compréhension et leur utilisation
efficace sont devenues essentielles pour tout individu cherchant a communiquer
efficacement dans le contexte professionnel et académique contemporain.

Les TIC occupent aujourd'hui une place centrale et omniprésente dans tous les aspects de
la vie universitaire et professionnelle. Elles facilitent le travail collaboratif en permettant
a des équipes dispersées géographiquement de travailler ensemble en temps réel. Elles
donnent acces a des ressources informationnelles extraordinairement riches, disponibles
instantanément et a faible colt. Elles permettent une communication a distance qui
rapproche les individus malgré les distances physiques. Elles automatisent les taches
répétitives, libérant du temps pour des activités créatives et strategiques.

Cependant, I'accés aux TIC ne garantit pas automatiquement une communication efficace.
Il est essentiel de comprendre comment utiliser ces outils de maniére appropriée, éthique
et responsable. Une utilisation mal avisée des TIC peut conduire a des malentendus, a des
violations de confidentialité, a la création d'une image numérique négative ou a des pertes
de données importantes.

2.1.2. Les composantes des TIC

Les TIC englobent plusieurs domaines interconnectés qui méritent une attention
particuliere :

L'informatique

L'informatique est le cceur des TIC. Elle correspond a l'ensemble des techniques
permettant d'utiliser des ordinateurs et des logiciels pour manipuler, traiter et analyser
des données. L'informatique offre les foundations techniques sur lesquelles toutes les

autres composantes des TIC reposent.
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Les télécommunications

Les télécommunications concernent la transmission d'informations a distance par des
moyens électroniques. Cela inclut la téléphonie (fixe et mobile), les réseaux Internet, les
connexions sans fil (Wi-Fi, 4G, 5G) et les systémes de transmission par satellite. Les
télécommunications permettent la connectivité qui rend possible I'échange instantané de
messages et de données a travers le monde.

L'audiovisuel

L'audiovisuel comprend la capture, le traitement, le stockage et la transmission de
contenu sonore et vidéo. Cela inclut la production de vidéos, les podcasts, les appels vidéo
et les streaming multimédias. L'audiovisuel a transformé la communication en
permettant des interactions plus riches et plus expressives que le texte seul.

Le multimédia

Le multimédia correspond a l'intégration de plusieurs formes de contenu (texte, son,
image, vidéo, animation, interaction) dans une expérience communicative unique et
coordonnée. Les présentations multimédias, les sites web interactifs et les applications
mobiles sont des exemples de communications multimédias.

2.1.3. La télématique et les services intégrés

Le terme télématique associe informatique, télécommunications, audiovisuel et
multimédia pour offrir une gamme compréhensive de services intégrés qui transforment
la maniére dont nous travaillons, apprenons et interagissons. La télématique a créé un
écosysteme numérique complet ou diverses technologies travaillent ensemble de
maniere transparente.

Services courriels

Les services courriels ou email constituent probablement 1'outil de communication

écrite le plus fondamental du monde professionnel moderne. Les courriels permettent
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I'envoi de messages textes, accompagnés de pieces jointes (documents, images, vidéos), a
un ou plusieurs destinataires, avec la possibilité de recevoir une rétroaction. L'email a
révolutionné la communication professionnelle en offrant une alternative asynchrone,
documentée et instantanée aux appels téléphoniques et aux lettres postales.
Plateformes d'enseignement en ligne

Les plateformes d'enseignement en ligne (Learning Management Systems - LMS) telles
que Moodle, Blackboard, Canvas et Brighten facilitent l'apprentissage a distance. Ces
plateformes intégrent des outils de distribution de contenu, de communication (forums,
messagerie), de collaboration, d'évaluation et de suivi du progrés. Pour un étudiant,
maitriser ces plateformes est devenu aussi important que maitriser les compétences
académiques elles-mémes.

Visioconférences

Les systemes de visioconférence (Zoom, Microsoft Teams, Google Meet, Skype)
permettent des réunions synchrones face a face a distance. La vidéoconférence ajoute une
richesse communicationnelle significative comparée a la voix seule ou au texte,
permettantlalecture des expressions faciales, des gestes et du langage corporel. Cela rend
la communication plus humaine et plus riche, méme a distance.

Bases de données

Les bases de données stockent et organisent l'information de maniére structurée,
permettant un acces efficace et une analyse rapide. Pour un chercheur ou un
professionnel, I'acces a des bases de données robustes (bases de données scientifiques,
bases de données clients, bases de données administratives) est crucial pour accomplir le

travail efficacement.
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Réseaux sociaux professionnels

Les réseaux sociaux professionnels comme LinkedIn, ResearchGate ou méme
Twitter/X (pour certains domaines professionnels) permettent la mise en réseau
professionnelle, le partage d'actualités du secteur, la construction d'une présence
professionnelle en ligne et le maintien de relations professionnelles. Pour les étudiants et
les jeunes professionnels, ces plateformes offrent des opportunités de visibilité et de
connexion avec des opportunités d'emploi.

2.1.4. L'ordinateur : I'outil central des TIC

Définition et fonction

L'ordinateur constitue l'appareil central des TIC modernes. C'est un ensemble de
composants électroniques et logiques capables d'exécuter des programmes
informatiques pour manipuler, traiter, stocker et afficher des données, généralement
codées sous forme numérique binaire (séquences de 0 et de 1). Bien que cela puisse
sembler technique, comprendre les bases du fonctionnement d'un ordinateur aide a
mieux utiliser les outils de communication numériques.

Types d'ordinateurs

La technologie informatique se manifeste sous plusieurs formats différents, chacun
adapté a des usages spécifiques :

e Ordinateurs de bureau (desktop computers) : Ces machines puissantes restent
fixes a un endroit de travail. Elles offrent généralement une meilleure puissance de
calcul et un écran plus large, les rendant idéales pour le travail intensif ou le travail
requérant de multiples fenétres ouvertes simultanément.

e Ordinateurs portables (laptop computers) : Les ordinateurs portables

combinent mobilité et puissance, permettant au travail de se déplacer avec
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l'utilisateur. Ils sont devenus la norme pour les étudiants et les professionnels
modernes qui ont besoin de flexibilité de lieu de travail.

o Tablettes : Les tablettes offrent une interface tactile intuitive et une portabilité
extréme. Elles sont excellentes pour la lecture, la consommation de contenu, mais
moins adaptées aux taches requérant une saisie intensive de texte ou un travail
complexe.

o Téléphones intelligents : Ces appareils ubiquitaires combinent communication,
acces a Internet, traitement de données et multimédia dans une poche. Bien qu'ils
ne remplacent pas les ordinateurs pour le travail professionnel intensif, ils sont
essentiels pour rester connecté et effectuer des taches légeres.

e Serveurs : Ce sont des ordinateurs spécialisés congus pour fournir des services et
des ressources a d'autres ordinateurs sur un réseau. Les serveurs hébergent les
sites web, stockent les données et facilitent les communications en réseau.

Périphériques d'entrée

Les périphériques d'entrée permettent a l'utilisateur de transmettre des informations
et des commandes a l'ordinateur:

e Clavier : Le périphérique d'entrée fondamental pour la saisie de texte. Malgreé
I'évolution technologique, le clavier reste 1'outil principal pour la communication
écrite professionnelle.

e Souris : Permet la navigation et l'interaction avec l'interface graphique de
I'ordinateur. Elle reste dominante pour le travail de bureau, bien que les claviers
tactiles gagnent en popularité.

o Ecran tactile : Permet une interaction directe avec le contenu de 1'écran par le

toucher, populaire sur les tablettes et les téléphones.
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e Scanner : Permet de numériser des documents papier ou des images pour les
transformer en fichiers numériques.

e Webcam : Capture du contenu vidéo, essentielle pour les vidéoconférences et les
appels vidéo.

e Microphone : Capture du contenu audio, nécessaire pour la voix sur IP, les
enregistrements audio et les vidéoconférences.

e Lecteur de carte : Permet la lecture d'informations stockées sur des cartes
mémoire (comme les cartes SD) ou des clés électroniques.

Périphériques de sortie
Les périphériques de sortie permettent a I'ordinateur de transmettre des informations
al'utilisateur :

o Ecran ou moniteur : Le périphérique de sortie principal, affichant le contenu
visuel. La qualité et la taille de I'écran influencent considérablement la qualité de
travail.

e Imprimante : Transforme les contenus numériques en documents papier. Bien
que nous visions une réduction du papier, l'impression reste importante pour
certains contextes professionnels et académiques.

e Vidéoprojecteur : Affiche le contenu de 1'ordinateur sur un écran ou un mur,
essentiel pour les présentations professionnelles et les enseignements.

* Enceintes ou haut-parleurs : Amplifient et diffusent le contenu audio.

e Casque ou écouteurs : Permettent une écoute privée du contenu audio sans
déranger les autres.

Périphériques de stockage

Les périphériques de stockage permettent la sauvegarde et le transport de données :
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Disque dur interne : Stocke le systéme d'exploitation, les logiciels et les données
de l'ordinateur. Plus le disque dur est volumineux, plus vous pouvez stocker de
fichiers.

Disque dur externe ou portable : Permet le stockage supplémentaire et la
sauvegarde de données, avec la possibilité de transporter ces données entre
ordinateurs.

Clé USB (mémoire flash) : Dispositif de stockage portable compact, idéal pour
transporter des documents entre différents lieux de travail ou pour partager des
fichiers.

Cartes mémoire : Utilisées dans les appareils photo, les caméras et autres
appareils mobiles pour stocker des contenus multimédias.

Stockage en nuage (cloud storage) : Services comme Google Drive, Dropbox,
OneDrive qui permettent de stocker des données sur des serveurs distants,
accessibles de n'importe ou avec une connexion Internet. Le stockage en nuage

offre une flexibilité et une sécurité exceptionnelles.

2.1.5. Utilisation responsable et éthique des TIC

L'importance de la responsabilité numérique

Avecle pouvoir des TIC vient une responsabilité importante. Une utilisation irresponsable

des TIC peut avoir des conséquences graves, allant de la perte de données personnelles a

la violation de confidentialité d'autrui, en passant par la création d'une image numérique

irréparablement endommagée.

Respect de la confidentialité

Quand vous communiquez par des moyens numériques, vous devez étre conscient de

plusieurs risques relatifs a la confidentialité :
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Les interceptions de communication : Les communications numériques non
chiffrées peuvent potentiellement étre interceptées. Pour les informations
sensibles, utiliser des connexions sécurisées (HTTPS, VPN) et des outils de
communication chiffrés.

Le partage involontaire de données : Il est facile de partager accidentellement
des informations sensibles (numéros de compte, mots de passe, détails
personnels) par email ou messagerie. Vérifier toujours le contenu de vos messages
avant I'envoi.

La responsabilité envers les données d'autrui : Si quelqu'un vous confie des
informations confidentielles, vous avez la responsabilité de les protéger. Ne pas
partager les données personnelles ou les informations confidentielles d'autres
personnes sans leur consentement explicite.

La conformité légale : Les régulations comme le RGPD (Réglement général sur la
protection des données) imposent des obligations 1égales strictes concernant le

traitement des données personnelles.

Gestion de I'image numérique

Votre présence en ligne crée une "image numérique” ou une "réputation numérique" qui

peut affecter votre carriere professionnelle. Quelques principes importants :

Pensez avant de publier : Avant de poster un message, un commentaire ou du
contenu en ligne, considérez les conséquences potentielles. Demandez-vous : "Si
mon futur employeur voit cela ? "

Maintenez la séparation entre le personnel et le professionnel : Bien que la
barriere se floute de plus en plus, il est toujours important de maintenir une
certaine distinction. Votre profil LinkedIn doit étre professionnel ; votre profil

Facebook peut étre plus personnel.
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e Soyez prudent avec ce que vous partagez en ligne : Evitez de partager des
informations sensibles, des photos inappropriées ou des pensées impulsives qui
pourraient ultérieurement étre utilisées contre vous.

e Documentez vos réalisations positives : A l'inverse, utilisez les plateformes
numériques pour documenter vos accomplissements professionnels, vos articles
publiés, vos présentations et votre expertise.

o Réagissez approprierent aux critiques : Si vous recevez des critiques en ligne,
réagissez professionnel et respectueusement. Evitez les réponses émotionnelles
ou agressives qui pourraient aggraver la situation.

Protection des données et sécurité informatique

La sécurité des données est une responsabilité partagée entre l'organisation et
I'utilisateur individuel. Plusieurs bonnes pratiques peuvent réduire les risques :

e Utiliser des mots de passe robustes : Des mots de passe qui combinent lettres
majuscules, minuscules, chiffres et caractéres spéciaux. Eviter les mots de passe
prévisibles (dates de naissance, noms de famille).

e Changerrégulierementles mots de passe : Particuliéerement apres une violation
de données suspectée ou apres un certain temps (par exemple, tous les trois mois).

o Utiliser l'authentification a deux facteurs : Quand disponible, activez
I'authentification a deux facteurs qui ajoute une couche de sécurité
supplémentaire.

e Mettre a jour les logiciels : Les mises a jour de logiciels contiennent souvent des
correctifs de sécurité. Ne pas retarder indéfiniment les mises a jour.

« Utiliser des antivirus et des pare-feu : Ces outils offrent une protection basique

contre les logiciels malveillants.
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e Faire des sauvegardes réguliéres : Sauvegarder vos données importantes
régulierement pour protéger contre la perte de données due a une défaillance du
matériel ou a une attaque de type rancongiciel.

o Etre vigilant concernant les emails suspects : Ne pas cliquer sur des liens ou
télécharger des piéces jointes d'expéditeurs inconnus ou si quelque chose semble
suspect.

 Utiliser des connexions Wi-Fi sécurisées : Eviter de traiter des informations

sensibles sur des réseaux Wi-Fi publics non sécurisés.

2.2. Structure et rédaction de I'email professionnel

2.2.1. Pourquoi I'email professionnel est-il si important ?

Le courrier électronique, ou email, est devenu I'outil de communication écrite dominant
dans le contexte professionnel et académique. Une journée de travail type implique de
traiter des dizaines, voire des centaines, de messages électroniques. A cause de cette
omniprésence, la qualité de votre communication par email reflete directement votre
professionnalisme, votre attention aux détails et votre respect pour le temps d'autrui.
L'email professionnel se distingue radicalement des messages adressés a des amis ou a la
famille. Un email personnel peut étre décontracté, informel, rempli d'emojis et
d'abréviation. Un email professionnel doit respecter des regles précises de forme et de
fond, afin de donner une image sérieuse, compétente, claire et respectueuse de son auteur,
et, crucialement, d'atteindre l'objectif visé, qu'il s'agisse d'informer, de demander,
d'inviter, de solliciter, de répondre ou de conclure une affaire.
Un email mal rédigé peut:

e Créer une impression négative durable du rédacteur

e Causer des malentendus qui compliquent les taches

e Etre mal interprété, créant des conflits inutiles
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o Etre archivé et potentiellement relu des années plus tard
o Etre transféré a d'autres destinataires
o Servir de preuves en cas de litige 1égal
Al'inverse, un email bien rédigé :
o Etablit une image professionnelle positive
e Communique clairement l'intention et la demande
o FEconomise du temps pour le destinataire et le rédacteur
e Crée unrecord écrit de I'échange
e Augmente les chances d'obtenir le résultat souhaité

2.2.2. Les caractéristiques d'un email professionnel efficace

Un courrier électronique professionnel efficace doit posséder plusieurs caractéristiques
essentielles :

Explicite et direct

Le destinataire doit comprendre rapidement et clairement l'objet et la demande du
message. Evitez les détours inutiles ou les informations non pertinentes qui pourraient
obscurcir le message principal. La premiere phrase doit généralement énoncer l'objet de
'email.

Exemple faible : "Bonjour, comment ¢a va? J'espere que tu as eu un bon weekend. Bref,
je voulais te demander quelque chose..."

Exemple fort : "Bonjour, je vous écris pour demander si vous auriez la disponibilité pour
une réunion la semaine du 15 novembre."

Clair et sans ambiguité

Le vocabulaire doit étre précis. Les phrases doivent étre structurées de maniere logique.

Evitez I'ambiguité qui pourrait permettre différentes interprétations du message. Relisez
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toujours votre email en vous demandant : "Comment quelqu'un d'autre pourrait-il mal
comprendre cela ? "

Exemple faible : "Je dois discuter du rapport. Peux-tu le vérifier ? "

Exemple fort: "Pourriez-vous vérifier le rapport financier du trimestre Q3 et m'envoyer
vos commentaires d'ici jeudi ? "

Concis et sans digressions

Allez a l'essentiel. Evitez les longs préambules, les histoires personnelles ou les
digressions qui diluent le message principal. Respectez le temps du destinataire. Les
emails courts sont généralement plus efficaces que les emails longs.

Exemple faible : "Salut, alors il y a cette chose dont je voulais te parler... tu te souviens
I'autre jour quand j'ai mentionné le projet? Eh bien, c'est a propos de cela. Je me
demandais si tu pourrais peut-étre, si tu as le temps, regarder... tu sais... enfin..."
Exemple fort : "Pouvez-vous examiner le fichier joint et me confirmer si toutes les

données sont exactes ? "

Correct en orthographe, grammaire et conjugaison

Les erreurs d'orthographe et de grammaire envoient un message que vous n'avez pas pris
le soin de relire votre email ou que vous n'étes pas attentif aux détails. Dans le contexte
professionnel, cela peut étre trés dommageable. Utilisez les outils de correction
orthographique de votre logiciel email, mais ne vous y fiez pas entierement—faites votre
propre relecture.
Erreurs courantes a éviter :

e Lesaccords des participes passés

e La cohérence des temps verbaux

e Les confusions d'homophones (a/a, et/est, ou/ou)

e Leserreurs de ponctuation basiques
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Poli et respectueux

Méme dans un email professionnel direct, la politesse est importante. Utilisez les formules
d'appel et de cloture appropriées. Montrez du respect pour le statut et la position du
destinataire. Evitez un ton condescendant ou agressif. Dites "s'il vous plait" et "merci"
méme dans les échanges professionnels de routine.

2.2.3. Etapes pratiques pour rédiger un email professionnel

Etape 1 : Vérifier I'adresse email du destinataire

Avant toute chose, assurez-vous que vous l'avez la bonne adresse email. Les erreurs
d'adresse peuvent envoyer votre message a la mauvaise personne, créant une
embarrassante situation. Vérifiez particulierement :

e L'orthographe complete de I'adresse email

e La distinction entre les domaines similaires (@gmail.com vs @google.com, par

exemple)

e Le bon champ de destinataire (A, Cc, Cci)
Référez-vous a votre carnet d'adresses professionnel ou a des sources officielles pour
obtenir les adresses email correctes. Si vous n'étes pas certain, demandez confirmation

avant d'envoyer un message important.

yd

Etape 2 : Comprendre les champs de destinataire
e Champ "A": C'est le destinataire principal du message. Cette personne est censée
lire et répondre au message.
e Champ "Cc" (Carbon copy - copie conforme) : Les personnes ajoutées au champ
Ccregoivent une copie du message a titre informatif. Elles ne sont pas censées étre
les destinataires principaux, mais elles doivent étre informées. Les destinataires

du champ Cc sont visibles a tous.
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e Champ "Cci" (Blind carbon copy - copie conforme invisible) : Similaire au Cc,
mais les destinataires Cci ne sont pas visibles aux autres. Utilisez le Cci quand vous
devez informer quelqu'un discretement ou quand vous envoyez a de nombreux
destinataires dont vous voulez protéger les adresses email.

o Conseil professionnel : Eviter I'abus du Cc. Ajouter trop de personnes a vos
emails crée du bruit et peut agacer les destinataires qui recoivent des emails qui
ne les concernent pas directement.

Etape 3 : Rédiger une adresse email appropriée

Si vous créez une nouvelle adresse email professionnelle, prenez soin de choisir une
adresse qui reflete votre professionnalisme :

Bon:

e prenom.nom@domaine.com

e pnom@domaine.com

e prenom_nom@domaine.com

Mauvais :

e coolperson1999@domaine.com

¢ ladyloveparis@domaine.com

e xXxMonsterHunter@domaine.com

Votre adresse email est une extension de votre image professionnelle. Elle sera utilisée
par des employeurs potentiels, des superviseurs et des collegues. Choisissez quelque
chose que vous serez content d'utiliser pour les dix prochaines années.

Etape 4 : Créer un objet (sujet) pertinent et descriptif

L'objet ou la ligne d'objet est I'une des parties les plus importantes du message. C'est ce
que le destinataire voit en premier, et cela détermine souvent si et quand ils ouvrent votre
email. Un bon objet :
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e Estune phrase nominale (sans verbe conjugué) ou tres breve
» Est descriptif et spécifique - le destinataire comprend le sujet juste en lisant
I'objet
e Estcourt - idéalement moins de 50 caracteres
o Utilise des mots clés importants au début, car certains emails sont lus en apercu
o Evite les points d'exclamation excessifs ou la "cryage" (utilisation de
majuscules)
Exemples d'objets faibles :
e "Question importante”
e "Réunion"
e "Apropos du projet”
e "Urgent!!!"
e "Discuter du truc du vendredi dernier"
Exemples d'objets forts :
e "Demande de rendez-vous - 15 novembre"
e "Envoi du rapport d'analyse Q3"
e "Correction demandée pour la présentation du projet Alpha"
e "Disponibilité pour la formation de lundi”

e "Confirmation de participation a la conférence"

Etape 5 : Utiliser une formule d'appel appropriée

L'email commence généralement par une formule d'appel qui dépend du degré de

formalité et de la relation avec le destinataire :
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Treés formel : "Madame, Monsieur,” ou "Madame la Directrice,” ou "Monsieur le
Professeur,"”

Formel : "Madame," ou "Monsieur," ou "Madame [Nom]," ou "Monsieur [Nom],"
Semi-formel : "Cheére [Titre] [Nom]," ou "Bonjour [Nom],"

Informel/Collégial : "Bonjour [Prénom]," ou "Bonjour,"

Regles pratiques :

e En cas de doute, optez pour une formalité plus grande. Il est facile de devenir plus
décontracté plus tard ; le contraire est plus difficile.

e Utilisez les titres académiques ou professionnels appropriés quand ils sont
pertinents.

e Evitez les formules trés décontractées ("Yo!", "Salut mon ami!") dans un contexte
professionnel initial.

e Une fois qu'une relation moins formelle s'est établie, vous pouvez généralement
adopter un ton moins formel.

Etape 6 : Structurer le corps du message

Le corps du message doit suivre une structure claire qui guide le lecteur:

Premier paragraphe - Introduction et contexte :

Commencez par énoncer clairement l'objet de votre email. Donnez suffisamment de
contexte pour que le lecteur comprenne pourquoi il regoit ce message, mais sans
informations non pertinentes.

Exemple

"Je vous écris suite a votre annonce pour un poste d'analyste de données publié le 10

novembre sur le site de I'emploi [Domaine]. Je souhaite postuler pour cette position..."
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Deuxieme paragraphe (ou sections) - Corps du message :
Présentez l'information ou la demande principale. Si votre message est complexe,
organisez-le en sections claires avec des en-tétes ou des paragraphes distincts. Utilisez un
langage simple et direct.
Conseils de rédaction :
e Utilisez des phrases courtes (15 a 20 mots idéalement) pour faciliter la lecture
o Evitez les adverbes longs peu utiles ; remplacez-les par des expressions simples
et directes
e Employez des mots positifs (collaboration, amélioration, proposition, solution)
plutot que des termes négatifs ou anxiogénes
o Evitez le jargon spécialisé 3 moins d'étre certain que le destinataire le comprend
e Evitez la "langue de bois" incompréhensible ou excessivement bureaucratique
Dernier paragraphe - Appel a action et conclusion :
Terminez en clarification ce qui est attendu en réponse, ou en exprimant votre
disponibilité pour des échanges ultérieurs.
Exemple
"Pourriez-vous me confirmer votre disponibilité d'ici vendredi? Je reste a votre
disposition pour toute question.”

Etape 7 : Respecter la syntaxe, la ponctuation et la conjugaison

La clarté du message repose entierement sur la correction de la langue utilisée. Relisez
votre email pour :

e Les accords (sujet-verbe, nom-adjectif)

e Lacohérence des temps verbaux (utiliser les temps de maniére harmonieuse)

e La ponctuation logique (des points a la fin des phrases, pas de points de

suspension abusifs)
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e La structure des phrases (sujet-verbe-complément généralement clair)
¢ Les formulations maladroites ou ambigués

Etape 8 : Conclure par une formule de politesse professionnelle

L'email professionnel doit se terminer par une formule de politesse qui correspond au

niveau de formalité utilisé dans le reste du message :

Treés formel :

e "Veuillez agréer, Madame, Monsieur, mes salutations distinguées."

e "Je vous prie d'agréer, Monsieur le Professeur, I'expression de ma considération

distinguée."

Formel :

e "Cordialement,"

e "Respectueusement,”

e "Sincéres salutations,"

e "Meilleurs veeux,"
Semi-formel :

e "Bienavous,"

e "Abientét,"

e "Bon week-end,"
Informel/Collégial :

e "Amicalement,”

e "Aplus,"

e "Bonne journée,"

Etape 9 : Ajouter les informations de contact

Apres la formule de politesse et votre signature, incluez vos informations de contact

complet :
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e Nom et prénom complet
e Titre ou fonction (si pertinent)
e Numéro de téléphone professionnel
e Adresse email
e Adresse physique du bureau ou de I'organisation (si pertinent)
o Site web ou liens professionnels (LinkedIn, par exemple)
Etape 10 : Relecture finale et vérification des piéces jointes
Avant d'envoyer :
e Relisez une fois de plus pour les erreurs d'orthographe, de grammaire ou de
logique
e Vérifiez que toutes les pieces jointes mentionnées sont effectivement jointes.
C'est une erreur trés commune que d'écrire "Veuillez trouver ci-joint le rapport”
sans réellement attacher le fichier.
e Vérifiez l'objet une derniere fois pour vous assurer qu'il est approprié et que
vous répondez au bon message (en cas de réponse)
o Vérifiez les champs "A", "Cc" et "Cci" pour vous assurer que vous envoyez a la
bonne personne. Seulement apres cette vérification finale, envoyez le message.
2.2.4. Modeles d'emails professionnels
" Email de demande de rendez-vous "
Objet : Demande de rendez-vous - Discussion du projet Alpha
Madame la Directrice,
Je vous écris pour vous demander si vous auriez la disponibilité pour une réunion afin de

discuter de 'avancement du projet Alpha et des prochaines étapes.
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Je suis disponible la semaine du 15 novembre, particulierement le mardi ou le mercredi
apres-midi. Je peux bien siir m'adapter a votre emploi du temps si ces dates ne vous
conviennent pas.
Pourriez-vous me confirmer votre disponibilité d'ici la fin de la semaine ?
Je reste a votre disposition.
Cordialement,
" Email envoyant un document "
[Votre Nom]
[Votre Titre]
[Numéro de téléphone]
[Adresse email]
Objet : Envoi du rapport financier Q3
Madame, Monsieur,
Veuillez trouver ci-joint le rapport financier du troisieéme trimestre, tel que demandé.
Le document contient une analyse détaillée des dépenses, des revenus et des projections
pour les mois a venir. ]'ai également inclus un résumé des points clés pour votre examen
rapide.
N'hésitez pas a me contacter si vous avez des questions ou si vous avez besoin de
clarifications supplémentaires.

Cordialement,
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" Email de suivi aprés une réunion "
[Votre Nom]
[Votre Titre]
[Numéro de téléphone]
[Adresse email]
Objet : Suivi - Réunion du 10 novembre sur le projet Beta
Bonjour [Nom du Destinataire],
Merci de vous étre rencontrés avec moi hier pour discuter du projet Beta. J'ai trouvé notre
conversation tres productive et constructive.
Comme convenu, je vous envoie ci-joint les notes de la réunion et les taches attribuées. Je
vous rappelle que la deadline pour la premiére phase est le 30 novembre.
Je vous propose une prochaine réunion de suivi le 24 novembre pour vérifier
I'avancement. Etes-vous disponible a cette date ?
Merci a nouveau de votre temps.

Amicalement,

2.3. Le curriculum vitae : principes, structure et optimisation

2.3.1. L'importance cruciale du curriculum vitae

Le curriculum vitae (CV) est un document synthétique et stratégiquement présenté qui
résume le parcours académique, les expériences professionnelles, les compétences clés et
les atouts distinctifs d'un candidat. Pour la plupart des étudiants et des professionnels en
début de carriere, le CV constitue le premier contact—et souvent le seul contact initial
entre le candidat et un employeur potentiel, une institution académique ou un jury de
sélection.

L'importance du CV ne peut pas étre surestimée. Un bon CV peut vous obtenir une

entrevue ; un CV faible vous retirera de la course avant méme que quelqu'un ne lise votre
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lettre de motivation. Les recruteurs recoivent des centaines, voire des milliers, de CV pour
chaque position offerte. En moyenne, un recruteur passe moins de 30 secondes a

examiner un CV initial. Dans cette breve fenétre, votre CV doit :

. Capturer l'attention et susciter l'intérét

. Communiquer clairement votre adéquation pour le réle

. Démontrer votre professionnalisme et votre attention aux détails
. Faire ressortir vos points forts parmi une montagne d'autres CV

2.3.2. Les caractéristiques d'un bon CV

Clair et lisible

La lisibilité doit étre votre priorité absolue. Un CV impossible a lire ne sera jamais lu, peu
importe son contenu formidable. Cela signifie :

Cohérent et logique

Votre parcours doit faire sens chronologiquement et logiquement. Les dates doivent
s'aligner, il ne doit pas y avoir de lacunes inexplicables longues, et la progression doit étre
claire (par exemple, vous avez terminé votre licence avant de commencer votre maitrise).
Adapté au contexte

Votre CV doit étre adapté a la position ou a la formation que vous visez. Cela ne signifie
pas inventer des expériences inexistantes, mais plutot: par exemple, si vous postulez pour
un poste en analyse de données, vous surligneriez votre expérience avec Python, SQL ou
I'analyse statistique. Si vous postulez pour un poste en gestion de projet, vous surligneriez
votre leadership et vos expériences de coordination d'équipe.

Honnéte et vérifiable

Ne mentez jamais, n'exagérez pas ou n'omettez pas de faits importants. Les mensonges

sur un CV peuvent entrainer le rejet de votre candidature, le licenciement une fois
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embauché, ou méme des conséquences légales. Les employeurs vérifient souvent les
informations clés : les diplomes, les dates d'emploi, les références.

2.3.3. Structure classique d'un CV

Bien qu'il existe des variations, une structure classique et efficace comprend :

1. Informations personnelles

Cette section constitue I'en-téte de votre CV et doit clairement vous identifier.

2. Formation et diplomes

Cette section liste vos qualifications académiques, généralement en ordre anti-
chronologique (du plus récent au plus ancien). Pour chaque dipléme, incluez :

3. Expériences professionnelles et académiques

Cette section liste vos expériences de travail, de stage, de projet universitaire ou
d'activités bénévoles en lien avec votre domaine d'étude ou vos objectifs professionnels.
Organisez en ordre anti-chronologique. Pour chaque expérience, incluez :

4. Motivation et projet professionnel

Ce paragraphe exprime votre motivation authentique pour cette position ou ce
programme spécifique.

Eléments a éviter :

- Dire "Je veux ce travail parce que j'ai besoin d'argent”

- Donner l'impression que vous postulez a la méme lettre partout

- Etre trop personnel ou - Faire des promesses irréalistes ("Je vais transformer votre
département")

Exemple :

"Je suis profondément motivé par la mission de [Organisation] de rendre 1'éducation
accessible. Cet intérét pour l'éducation démocratisée découle de mes études en

communication et de mon engagement aupres de [projet spécifique] ou j'ai vécu l'impact

84



transformateur d'une communication efficace. Rejoindre votre équipe me permettrait de
contribuer directement a cette mission tout en développant mon expertise en
communication stratégique.

5. Conclusion et appel a action

La lettre se termine en :

- Réitérant votre intérét et votre motivation

- Proposant une prochaine étape (entrevue, discussion, rendez-vous)

- Remerciant le destinataire pour I'attention portée a votre candidature

- Utilisant une formule de politesse appropriée

- Signant personnellement (impression physique) ou en digital

Exemple

"Je suis enthousiaste a l'idée de discuter comment mon profil peut contribuer a
[Organisation]. Je serais ravi de vous rencontrer pour explorer cette opportunité plus en
détail. Vous trouverez mon CV ci-joint pour examen supplémentaire.

Merci sincerement pour I'attention que vous porterez a ma candidature.
Respectueusement,

[Votre Signature]

[Votre Nom complet]

[Numéro de téléphone]

[Email]

2.4.4. Conseils pratiques pour rédiger une lettre de motivation efficace
Personnalisez, personnalisez, personnalisez

Chaque lettre doit étre adaptée a la position, a l'organisation et au destinataire

spécifiques. Les recruteurs et les responsables d'admissions peuvent immédiatement
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reconnaitre une lettre générique qui a été envoyée a dix organisations différentes. Cela
suggere un manque d'intérét authentique.
Personnalisation signifie :- Utiliser les noms réels si possible- Mentionner des projets ou
des initiatives spécifiques de l'organisation- Référencer des exigences spécifiques du
poste- Montrer que vous connaissez |'organisation.
Soyez authentique
Evitez d'essayer d'étre quelqu'un que vous n'étes pas. Les responsables d'embauche
peuvent généralement repérer I'inauthenticité. Ecrivez d'une maniére qui refléte votre
personnalité tout en restant professionnel.
Mettez I'accent sur la valeur que vous apportez
Plutot que de vous plaindre ou d'expliquer vos lacunes, mettez 1'accent sur ce que vous
apportez et comment vous allez ajouter de la valeur. Passez des défauts percus aux forces.
Faible focus :

"Je n'ai pas beaucoup d'expérience, mais j'apprends rapidement.
Fort focus :
"Bien que mes positions professionnelles précédentes aient été dans des domaines
différents, j'ai développé des compétences transversales précieuses en leadership,
résolution de problemes et adaptabilité qui s'appliquent directement a ce réle."
Utilisez des verbes d'action forts
Les verbes d'action rendent votre lettre plus dynamique et puissante. Plutot que "Je suis
allé" ou "J'ai fait", utilisez "]'ai dirigé", "]'ai développé", "J'ai transformeé".
Relisez soigneusement
Les erreurs d'orthographe ou de grammaire dans une lettre de motivation sont
particulierement dommageables, car la communication écrite est précisément le domaine

qu'on espere que vous maitrisiez. Relisez plusieurs fois, idéalement avec I'aide d'un tiers.
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Longueur appropriée

Une lettre de motivation devrait tenir sur une page, généralement 3-4 paragraphes. Pas
plus court qu'une demi-page (trop mince), pas plus long qu'une page et demie (trop
verbeux).

Respectez les instructions

Si la publicité ou le formulaire de candidature demande une longueur spécifique, un
format spécifique ou des informations spécifiques, respectez-les exactement. Ne pas
suivre les instructions envoie un signal que vous ne lisez pas attentivement ou que vous
ne respectez pas les directives.

2.5. La demande manuscrite

2.5.1. Contexte et utilisation de la demande manuscrite

La demande manuscrite est un document rédigé entiérement a la main par le candidat
pour formuler officiellement une demande ou une requéte. Bien qu'elle soit moins
courante aujourd'hui qu'al'ére pré-numérique, la demande manuscrite reste utilisée dans
certaines procédures administratives officielles, certains concours publics et certaines
démarches formelles, particulierement dans les secteurs publics ou les institutions
traditionnelles.

La demande manuscrite revét une valeur symbolique particuliéere : elle démontre respect,
effort personnel et sérieux. Le simple fait que le candidat ait pris le temps de rédiger la
demande a la main, avec soin et attention, crée une impression de respect et
d'engagement. Dans certains contextes, 1'écriture manuscrite, la clarté de la présentation
et I'absence de ratures sont explicitement évaluées comme criteres de sélection.

2.5.2. Structure d'une demande manuscrite

Une demande manuscrite bien structurée comprend les mémes éléments qu'une lettre

formelle, présentés de maniére claire et soignée :
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1. Vos informations personnelles (en haut)

- Lieu et date

- Votre nom et prénom complet

- Votre adresse complete

- Votre numéro de téléphone

- Votre adresse email (si pertinent)

2. Informations du destinataire

- Titre et fonction officielle (Monsieur le Directeur, Monsieur le Recteur, Madame la
Responsable RH)

- Nom complet de l'institution ou de 1'organisation (exemple : Université de [Ville],
Ministére de I'Education)

- Adresse complete.

3. Objet de la demande
Une ligne qui résume précisément la raison de la demande :

- Objet: Demande d'inscription au concours d'entrée a [Nom de l'école]

- Objet: Demande de recrutement au poste de [Titre du poste]

- Objet: Demande d'allocation d'études”

4. Corps de la demande

- Formule d'ouverture respectueuse : "J'ai I'honneur de solliciter..." ou "Je vous prie
de bien vouloir considérer..."

- Présentation breve du candidat : Vos qualifications, votre spécialité, vos diplomes-
Formulation claire de la demande : Exactement ce que vous demandez (inscription,
recrutement, participation)

- Mention des pieces jointes : "Vous trouverez ci-joint.." ou "Veuillez trouver

annexé..."
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- Lerespect de toutes les instructions données.

5. Formule de politesse finale
Une formule mettant en avant le respect et la considération :

"Je vous prie d'agréer, Monsieur le Directeur, l'expression de ma considération

distinguée."

- "Veuillez accepter, Madame, Monsieur, mes salutations respectueuses.

6. Signature
Une signature manuscrite authentique (pas imprimée). Pour un document officiel, cette
signature doit étre vos initiales ou votre signature complete, et elle doit étre claire et
lisible.
2.5.3. Regles essentielles pour une demande manuscrite réussie
L'écriture doit étre lisible
C'est I'aspect le plus important. Une écriture illisible est inacceptable dans une demande
formelle. Si votre écriture naturelle est trés cursive ou peu lisible, écrivez délibérément
en capitales claires ou en semi-cursif plus lisible. L'objectif est que chaque lettre soit
clairement discernable.
Aucune rature ou correction
Le document doit étre parfait. Pas de ratures, de corrections au correcteur blanc ou de
mots barrés. Si vous faites une erreur, recommencez la feuille. C'est un signe que vous
avez pris le temps de bien faire les choses.
Utiliser le bon papier et le bon stylo-Papier : Utiliser un papier blanc de qualité, format
A4 standard. Evitez les papiers colorés, rayés ou imprimés-Stylo : Un stylo bleu-noir ou

noir professionnel. Pas de stylo rouge, pas de gel amusant, rien d'originale.
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Respect des marges et de 1'alignement
- Marges: Généralement 2-2.5 cm de tous les cotés. Cela crée une apparence soignée
et professionnelle.
- Alignement: Les lignes de texte doivent étre aussi droites que possible. Utiliser les
lignes du papier comme guide si utile.
- Espacement : Espacement régulier entre les lignes et les paragraphes
Pas d'ajouts ou de décoration excessive
La demande manuscrite est un document formel. Pas d'emojis, pas de doodles, pas de
décorations. Restez simple et professionnel.
Relecture finale
Avant d'envoyer, relisez votre demande pour:
- Les erreurs d'orthographe ou de grammaire
- Les incohérences ou les omissions d'informations
- Laclarté générale et la lisibilité
- Lerespect de toutes les instructions données
2.5.4. Exemples de demandes manuscrites
Demande d'inscription a un concours [Lieu], le [Date]
[Votre Nom]
[Votre Adresse]
[Votre Téléphone]
[Votre Email]
Al'attention de Monsieur le Directeur Etablissement [Nom complet] [Adresse]
Objet : Demande d'inscription au concours d'entrée a [Etablissement]

Madame, Monsieur,
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J'ai I'honneur de solliciter mon inscription au concours d'entrée a [Etablissement] pour
I'année académique 2024-2025, filiere [Spécialité].Je suis actuellement en [niveau d'étude
actuel] a [Etablissement actuel]. ]'ai obtenu mon Baccalauréat [section] avec mention
[mention] en [année] aupres du lycée [Nom].
Je possede une solide formation en [domaine pertinent], et ma motivation pour
poursuivre mes études dans [domaine du concours] est tres affirmée .En tant que candidat
sérieux et déterminé, je m'engage a respecter tous les critéres et les calendriers de
participation au concours. Vous trouverez ci-joint I'ensemble du dossier complet :

- Copie certifiée du Baccalauréat

- Copie des diplomes universitaires (le cas échéant)

- Bulletins de notes

- Certificat de scolarité actuel

- Deux photos d'identité
Je vous prie d'agréer, Monsieur le Directeur, I'expression de ma considération distinguée
et I'assurance de mon profond respect.
[Votre Signature]
Prénoms et Nom (en lettres capitales) : [Votre Nom]
Demande de recrutement [Lieu], le [Date]
[Votre Nom]
[Votre Adresse]
[Votre Téléphone]
[Votre Email]
A lattention de Monsieur le Responsable des Ressources Humaines

[Entreprise/Organisation] [Adresse]
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Objet : Demande de recrutement au poste de [Titre du poste]

Monsieur, Madame,

J'ai 'honneur de vous présenter ma demande de recrutement au sein de votre respectable
institution pour le poste de [Titre du poste].Titulaire d'une [Dipldme] obtenu en [année]
a [Etablissement], je maitrise les compétences essentielles requises pour cette position :
[énumérez deux ou trois compétences clés].]'ai également acquis une expérience pratique
significative lors de stages a [Entreprise/Organisation] ou j'ai [réussite spécifique].
Fortement motivé par la mission et les valeurs de votre institution, je suis persuadé que
mon profil et mon engagement seraient un apport significatif pour votre équipe. Je suis
prét a m'investir pleinement dans la réussite des objectifs collectifs. Vous trouverez en
annexe mon curriculum vitae détaillé, mes diplomes certifiés et mes lettres de
recommandation.

Veuillez agréer, Monsieur, Madame, 1'assurance de ma considération tres respectueuse.
[Votre Signature]Prénoms et Nom : [Votre Nom]

Conclusion du Chapitre 2

Ce chapitre a exploré en détail les composantes essentielles de la communication écrite
professionnelle. Des technologies fondamentales qui permettent cette communication, a
la rédaction méticuleuse d'un email professionnel, en passant par la création stratégique
d'un CV, la rédaction persuasive d'une lettre de motivation et la préparation formelle
d'une demande manuscrite, nous avons couvert I'ensemble des outils et des compétences
nécessaires pour communiquer efficacement par écrit dans le contexte professionnel et
académique. La communication écrite n'est pas un domaine ou l'approximation ou la
négligence est acceptable. Chaque mot compte. Chaque mise en page détail communique
quelque chose. Chaque email, chaque CV, chaque lettre représente une opportunité de

créer une impression positive et professionnelle, ou, inversement, de saper votre
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crédibilité. En maitrisant les techniques présentées dans ce chapitre : clarté, concision,
professionnalisme, attention aux détails, adaptation au contexte, vous développerez une
capacité a communiquer par écrit qui non seulement vous aidera a atteindre vos objectifs
professionnels et académiques immédiats, mais qui sera également un atout pour votre
carriere tout entiére. Les technologies de l'information et de la communication
continueront a évoluer, les formats des CVs peuvent changer, les préférences des
employeurs peuvent se modifier, mais les principes fondamentaux d'une communication
écrite claire, honnéte, respectueuse et adaptée au contexte resteront toujours essentiels

et toujours valorisés.
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CHAPITRE 3 : TRAVAIL ACADEMIQUE, PRESENTATION ORALE ET RESUME

Introduction au Chapitre

Le travail académique de haut niveau, incarné par le mémoire ou la these, représente
I'aboutissement d'un parcours universitaire exigeant. Ce document synthétise non
seulement les compétences analytiques et méthodologiques acquises, mais démontre
aussi la capacité a produire une recherche originale et rigoureuse, essentielle pour tout
étudiant en Master aspirant a une carriere scientifique ou professionnelle. Dans un
contexte ou la communication scientifique - écrite comme orale - détermine souvent la
réussite d'une soutenance ou d'une publication, ce chapitre fournit un guide pratique et
structuré pour maitriser ces étapes critiques.

Ce chapitre explore successivement la préparation d'un mémoire ou d'une thése, avec leur
structure classique et les normes formelles associées. Il aborde ensuite les regles
fondamentales de la communication écrite scientifique, des outils informatiques a la
grammaire et au style. La transposition vers 1'oral, via la soutenance, fait 1'objet d'une
section dédiée, couvrant la conception de supports visuels, la gestion du stress et
l'interaction avec le jury. Enfin, I'art du résumé conclut I'ensemble, en développant des
compétences transversales de synthése et de reformulation indispensables a tout
chercheur.

A travers ces dimensions interconnectées, I'étudiant acquerra les outils pour transformer
une recherche brute en présentation impactante, capable de convaincre un jury
académique ou professionnel. La maitrise de ces pratiques éléve non seulement la qualité
du travail soumis, mais forge aussi une posture professionnelle durable, alignée sur les

exigences des revues Q1 et des institutions de recherche internationales.

94



3.1. Préparer un mémoire ou une thése

Le mémoire ou la theése représente 'aboutissement d'un cursus universitaire et constitue
une preuve de la capacité de I'étudiant a mener une recherche structurée, a analyser des
données et a présenter des résultats de maniére scientifique. Il s’agit d'un document écrit
qui doit respecter des normes formelles (mise en page, citations, bibliographie) et
rédactionnelles (clarté, cohérence, rigueur).
On distingue différents types de travaux (étude descriptive, expérimentale, comparative,
etc.), mais la structure générale reste similaire. Le document de cours présente une
organisation classique, que I'on peut résumer ainsi :

o Titre

e Introduction

e Méthode (ou Matériels et Méthodes)

e Résultats

e Discussion (ou commentaire)

e Conclusion

e Résumé (souvent en francais et en anglais)

o Références bibliographiques
L’introduction pose le contexte, la problématique et les objectifs du travail, tandis que la partie
« Méthode » décrit de facon précise les procédures, le matériel et les outils utilisés. Les résultats
présentent les données obtenues, souvent sous forme de tableaux ou de figures, alors que la
discussion interpréte ces résultats, les compare a la littérature et met en évidence leurs limites.
3.2. Communiquer par écrit: regles de base
Pour réussir la rédaction d’'un mémoire, d'un rapport ou d'un article, I’étudiant doit
maitriser plusieurs dimensions de I'écrit : les outils informatiques, la grammaire, la

conjugaison, le style et la stratégie discursive.
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Maitriser les outils de I'écrit

Utiliser efficacement le traitement de texte (styles, insertion automatique de titres,
tableaux, légendes, références). Mettre en page correctement le document
(marges, numérotation des pages, interligne, pagination, table des matieres
automatique).

Concevoir des présentations PowerPoint claires pour les soutenances.

Maitriser les regles de grammaire

Eviter les confusions entre mots proches (en particulier les termes scientifiques).
Orthographier correctement les mots, les adverbes, les nombres, les formes en -
ant, etc. Accorder correctement le pluriel et le participe passé.

Maitriser les regles de conjugaison

Identifier les trois groupes de verbes et les principaux temps utilisés dans les écrits
scientifiques (présent, passé composé, imparfait, futur, conditionnel).

Assurer la cohérence des temps dans un méme paragraphe (par exemple, passé
pour la méthodologie, présent pour les interprétations générales). Soigner son
style

Structurer des phrases claires, éviter les constructions trop longues et les
répétitions inutiles. Enrichir le vocabulaire tout en restant précis et simple ; bien
choisir les verbes et les mots de liaison (d’abord, ensuite, en outre, cependant, par
conséquent, etc.).

Utiliser une ponctuation cohérente pour guider la lecture (virgules, points-
virgules, deux-points).

Etre stratégique dans ses écrits

Choisir des arguments pertinents et les organiser logiquement.

96



o S’exprimer de maniere positive, éviter les jugements hatifs et les affirmations non

justifiées.
3.3. Transposer I'écrit en oral : réussir sa soutenance
Apres la rédaction du mémoire ou de la theése, vient la soutenance orale devant un jury
d’enseignants et/ou de professionnels.] Cette étape est décisive, car elle permet de
vérifier la compréhension du travail, la capacité de synthese et les compétences de
communication de I'étudiant.
Pour réussir une présentation orale, il est recommandé :

1. Clarifier I'objectif et le public

e [L’étudiant doit se demander si le public est spécialiste ou non, et adapter le niveau
de détail, le vocabulaire et les exemples en conséquence ;

e Construire un plan de présentation ;

e Chaque diapositive doit avoir une fonction précise (introduction, objectifs,
méthodologie, résultats, discussion, conclusion) et ne contenir qu'une idée
principale. Le plan doit étre logique et respecter un fil conducteur clair. Utiliser des
supports visuels adaptés ;

e Lesimages, schémas, graphiques ou tableaux doivent renforcer le message et non
le compliquer. Il faut veiller a leur qualité (absence de pixellisation, proportions
respectées) et a leur lisibilité (taille des caracteres, contraste des couleurs).

2. Limiter le texte sur les diapositives

Il est difficile pour le public de lire un diaporama trop chargé tout en écoutant 'orateur. Il
vaut mieux privilégier des mots-clés, des listes courtes et des titres.

3. S’adapter a I'audience et faire passer le message

. Garder le contact visuel avec le jury ;

o Traiter le public comme un ensemble, sans se focaliser sur une seule personne ;
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. Eventuellement impliquer 'auditoire (questions, demandes de réactions) selon
le contexte.

4. Soigner l'introduction et la conclusion

L’introduction doit capter 'attention (question, exemple, probleme concret) et
présenter clairement le sujet, les objectifs et le plan ;
. La conclusion doit rappeler les résultats principaux, leur intérét et

éventuellement, proposer des perspectives.

o

Travailler le style oral et la gestion du stress

o Varier le ton, le débit et le volume de la voix, sans crier ;

Utiliser des gestes pour souligner certaines idées, sans en abuser ;

S’entrainer al’avance (devant un miroir, des proches ou en s’enregistrant) pour
maitriser le contenu et diminuer le trac.

6. Adopter une attitude mentale positive

(« Le jury souhaite comprendre mon travail », « une erreur isolée ne se remarquera

pas autant que je I'imagine »).

. Préparer I'organisation pratique ;
. Visiter la salle si possible, tester le matériel (ordinateur, vidéoprojecteur) ;
. Prévoir la durée de la présentation et sy tenir.

3.4. Apprendre a résumer un texte

Résumer un texte consiste a restituer, avec un nombre de mots beaucoup plus réduit, les
idées principales et les liens logiques qui structurent 'argumentation de l'auteur. Le
résumé doit étre fidele au contenu de départ, mais formulé dans les propres mots de
I’étudiant, sans copier des phrases entieres.

Les étapes pour rédiger un bon résumé :
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Lecture attentive et repérage des étapes clés

[l faut d’abord lire le texte en entier pour en saisir le sens global, puis identifier les grandes
parties et les idées essentielles de chaque paragraphe. Les informations secondaires, les
exemples trop détaillés et les répétitions doivent étre notés comme éléments a supprimer.
Sélection des idées principales

L’étudiant doit distinguer ce qui est vraiment central (these, arguments majeurs, résultats
principaux) de ce qui ne sert qu’a illustrer ou préciser. Cette étape demande un effort
d’analyse et de hiérarchisation.

Rédaction avec ses propres mots

Le résumé doit étre rédigé en reformulant les idées essentielles, sans reprendre la
formulation exacte du texte d’origine. Il convient de conserver I'ordre logique du texte
source, mais avec des phrases plus simples et plus courtes.

Relecture et contrale

Apres la rédaction, il est important de relire le texte pour vérifier :

. que le résumé reste fidele au sens du texte de départ ;
. qu’il est compreéhensible pour quelqu'un qui n’a pas lu l'original ;
. que l'orthographe, la grammaire et la ponctuation sont correctes. L'exercice du

résumé développe des compétences utiles dans toutes les disciplines : lecture
critique, synthese, reformulation, préparation de fiches de révision ou de
présentations orales.
Conclusion du Chapitre 3
La maitrise du travail académique, de la présentation orale et de la synthése constitue un
socle indispensable pour tout étudiant en Master confronté aux exigences d'un mémoire
oud'une these. Ce chapitre a démontré comment structurer rigoureusement un document

scientifique, communiquer efficacement par écrit et oral, et condenser l'essentiel via le
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résumé, transformant ainsi une recherche brute en démonstration convaincante devant
un jury.

Ces compétences interconnectées - de la méthodologie a la soutenance - ne se limitent
pas a la validation d'un diplome ; elles forgent une posture professionnelle durable,
essentielle pour les publications en revues Q1, les collaborations internationales et les
projets de recherche appliquée en phytopathologie ou biotechnologie.

L'application méthodique de ces principes éleve la qualité des travaux soumis et ouvre
des perspectives vers l'excellence académique et une insertion réussie dans la recherche

scientifique.

100



EFERENCES BIBL

. Blanchet, A., & Gotman, A. (2022). Les techniques d'enquéte en scien'c'es.s'.‘c_)_(:‘__ié_ﬁ'?z_é:‘

Armand Colin.

. Cirad. (s.d.). Rédiger les sections Discussion et Conclusion de l'article scientifique.
Récupéré de https://coop-ist.cirad.fr

. Collectif. (2017). Réussir mémoire, thése et HDR (6e éd.). Gualino.

. Collectif. (2025). Les fondamentaux de la communication. De Boeck Supérieur.

. Couture, M., & Fournier, R. P. (s.d.). La recherche en sciences : Guide pratique pour
les chercheurs. De Boeck Université.

. Dartevelle, ].-C. (2023). La communication au travail (2e éd.). Presses
Universitaires de Grenoble.

. Eco, U. (2017). Comment se fait une thése (rééd.). Noesis.

. ESBA Alger. (2024). Guide méthodologique de rédaction du mémoire de Master.
Gervais, M., & Gervais, C. (2024). Méthodologie et guide pratique du mémoire de
recherche et de la thése de doctorat. Eyrolles.

. HEC Montréal. (s.d.). Guide pour la rédaction d'un travail universitaire de 1er, 2e et

3e cycles.

10. Koechlin, J. (2015). La communication professionnelle. Presses Polytechniques et

Universitaires Romandes.

11. Perelman, C., & Olbrechts-Tyteca, L. (2008). Traité de I'argumentation : La nouvelle

rhétorique. De Boeck Supérieur.

12. Quivy, R., & Campenhoudt, L. V. (2017). Manuel de recherche en sciences sociales

(4e éd.). Dunod.

13. Scribbr Team. (2020). La soutenance d'un mémoire.

101

! f
/7 /



14.Scribbr Team. (2023). Comment rédiger un mémoire

: méthodologie, plan et
rédaction.

15. Sciences Po Lille. (2015). Préparer et rédiger un mémoire de recherche.

16. Université Constantine 3. (2020). Guide de présentation d'un mémoire de Master.

IGTU.Univ-Constantine3.dz.

17. Université de Montréal. (s.d.). Guide des mémoires et des théses.

18. Université de Montpellier 3. (s.d.). Normes de présentation d'un mémoire de Master.

UFR5.Univ-Montp3.fr.

19. Zineb, H. (s.d.). Méthodologie de la recherche. Université Mouloud Mammeri.

"

—_—

e/
- hJ /

102



