
	Classe
	BAC PRO SERVICE

	Thème
	N° 2 :   La relation en situation de face à face ou en situation d’accueil téléphonique

	Séquence
	N° 6 : La reformulation

	Objectif
	Reformuler pour mieux écouter

	Pré-requis
	L’écoute


MISE EN SITUATION

	Travail de groupe

· Par groupe de 4, vous allez vous entraîner à reformuler les propos tenus par un interlocuteur jusqu’à la restitution exacte de ce qui a été dit.

· Chaque groupe est constitué de 2 interlocuteurs (1 émetteur et 1 récepteur qui reformule) et de 2 arbitres observateurs.

· A la fin de la discussion, les rôles sont échangés.




	Consignes de travail

Votre tâche consiste à discuter un sujet de société que vous choisirez dans la liste du document 1. Vous respecterez les règles suivantes :

Pour les émetteurs : 

· L’émetteur A formule son opinion sur le sujet.

· Le récepteur B doit résumer dans ses propres mots et sans avoir pris de notes ce que l’émetteur a dit.

· Si le message a été correctement reformulé, le récepteur B peut alors donner son opinion et c’est au tour de A de reformuler.

· Si la reformulation ne satisfait pas A ou les arbitres, A répète son message jusqu’à obtenir une reformulation exacte.

· La discussion entre A et B se poursuit jusqu’au signal d’arrêt donné par l’arbitre.

· L’émetteur ne doit pas se satisfaire trop facilement du résumé juste pour faciliter la discussion ; il veille à ce que ces idées, son attention et ses sentiments soient correctement reformulés.

Pour les arbitres : 

· Les arbitres doivent décider du sujet et veiller au respect des règles : personne ne peut donner son opinion sans avoir au préalable résumé ce que la personne précédente a communiqué.

· Si la reformulation leur semble incorrecte ou incomplète, ils interrompent  l’échange pour rappeler les règles.

· Si la reformulation n’est pas correcte après 4 émissions d’un même message, ils peuvent intervenir pour clarifier la situation.

· Ils mettent fin à l’échange si un consensus se dégage entre les interlocuteurs ou si le temps imparti est dépassé.




Document 1 

Liste des sujets que vous pouvez choisir d’aborder :

Pour améliorer notre écoute, il est nécessaire de :
	1) Prendre des notes (si possible)

2) Prendre le temps de bien réfléchir à ce qui vient d’être dit. 

3) Faire un résumé rapide de ce qui vient d’être dit.


	4) Eviter de se laisser submerger par nos émotions qui interférent sur notre attention. Laisser venir les idées nouvelles et différentes sans nous imposer de limites.
5)   Aller au delà des distractions causées par l’apparence physique de la personne qui parle, par ses habitudes verbales et des distractions causées par l’environnement.



Répéter et reformuler ce qu’une autre personne communique permet de développer le sens de l’écoute.

