Module 2.3 : Qu’est-ce qu’analyser une situation de communication orale interpersonnelle ou de groupe ?

Au travers de situations de communications professionnelles, (notamment vécues ou observées en milieu professionnel, observées à l’aide de vidéos) l’importance du contexte (le cadre spatial, temporel, la situation d’échange), des acteurs et de leurs enjeux (opératoires, identitaires, territoriaux) du rapport de place qui structure la relation, du canal sont mis en évidence. Le partage du sens passe par la mise en évidence des signes explicites et implicites de la communication. Il porte aussi sur les deux niveaux d’information véhiculés par un message : celui qui se rapporte au contenu et celui qui touche à la relation. La relation est une composante essentielle dans la communication interpersonnelle. 
Dans les relations de travail entre salariés, la communication interpersonnelle permet l’échange et le partage d’informations en partageant un enjeu commun. Pour que la communication soit efficace, il ne suffit pas que les messages soient communiqués aux bonnes personnes et compris. Le destinataire du message doit s’approprier sa signification, ses enjeux et contribuer. 
Dans la relation avec les personnes extérieures, la relation doit être maintenue, elle demande une attitude compréhensive notamment envers les clients. Cette communication demande de l'écoute, du respect réciproque, l'importance de laisser le temps de s'exprimer complètement, voire d'encourager et aider à travers un questionnement. 
En fonction de la situation professionnelle, les techniques mobilisées peuvent être différentes et combinées entre elles. 
Les simulations et jeux de rôle de communication des étudiants sont analysés à partir des notions de communication installées. Ces analyses permettent une évaluation de l’écart entre l’objectif attendu et le résultat obtenu et les raisons de cet écart. Cela conduit également à une analyse du comportement de l’étudiant.
Pour progresser dans la capacité à appréhender et adapter ses comportements professionnels, vivre des situations de communication est important mais pas suffisant. C’est seulement par l’analyse de ces situations observées ou vécues que les étudiants peuvent identifier les attendus professionnels et les effets de leur comportement. 

Lien avec les référentiels des BTS 
Ce module propose, au regard des référentiels des BTS GPME et SAM d’aborder l’analyse d’une situation de communication orale.
	BTS GPME
	BTS SAM

		5.5. Communication orale interpersonnelle 
- Enjeux et objectifs de la communication interpersonnelle 
- Composantes de la communication 
- Construction du sens 
- Techniques d'écoute active 
- Techniques de filtrage 
- Spécificités de la communication orale professionnelle : communication verbale et non verbale 
- Comportement relationnel 
- Argumentation et types d’arguments 
- Les prises de notes efficaces et fidèles (reformulation, restitution)
S 5.6. La communication dans les groupes 
- Définition et typologie des groupes 
- Fonctions des membres du groupe et leadership 
- Modes de collaboration et de décision dans le groupe, dynamique de groupe 
- Réunions de groupe, types de réunion et objectifs, modalités d’animation
S 5.7. Gestion des conflits 
- Processus de conflit 
-Types et sources de conflits 
- Attitudes dans le conflit 
- Modalités de dépassement




	Bloc de compétences n°1 – Optimisation des processus administratifs 
Activité 1.1. Support opérationnel aux membres de l’entité
Activité 1.4. Gestion des ressources de l’entité
Communication interpersonnelle : caractéristiques, composantes et techniques Types de négociation - Techniques d’argumentation

Bloc de compétences n°2 – Gestion de projets Activité 2.1. Préparation du projet
Typologie de fonctionnement des groupes (normes, cultures, statuts, styles de leadership, cohésion du groupe)
Communication dans les groupes : caractéristiques, composantes et techniques
Bloc de compétences n°3 – Collaboration à la gestion des ressources humaines 
Activité 3.2. Contribution à l’amélioration de la vie au travail
Typologie de fonctionnement des groupes (normes, cultures, statuts, styles de leadership, cohésion du groupe) Animation de collectifs de travail : dynamique de groupe, typologie des groupes
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CRCOM – Communication – Grain 2.3. Analyser une situation de communication orale

[bookmark: _Toc50413111]Partie 1 : Notion de situation de communication

La situation de communication est l’ensemble des conditions qui préside à l’acte de langage. Patrick Charaudeau, Canal U, vidéo Qu'est-ce qu'une situation de communication ?

https://www.canal-u.tv/video/tele2sciences/qu_est_ce_qu_une_situation_de_communication.18459


[bookmark: _Toc50413112]Partie 2 : Définition des différentes notions pour la construction du sens

Pour réussir l’analyse d’une communication orale, la maitrise des notions est indispensable.

Nous vous proposons un lexique de référence.

La construction du sens dans une situation de communication interpersonnelle se réalise dans un contexte où sont présents deux ou trois acteurs. 
Chaque acteur a sa personnalité, son statut, sa culture et son enjeu et une stratégie (consciente ou inconsciente). Il existe entre eux une distance réelle et symbolique et une relation (historique ou non).
[bookmark: _Hlk524886408]Au cours des échanges les acteurs vont interagir (interactions) : parler, écouter, observer, interpréter, réagir avec un langage verbal et non verbal. 
C’est l’ensemble de ces éléments qui permettra de construire le sens de la communication. 

[bookmark: _Toc50413113]Partie 3 : Analyse d’une situation de communication orale 
Pour analyser une situation de communication, il faut passer par au moins 3 étapes. 
1. Maîtriser le vocabulaire lié à la communication orale.
2. Prendre en note le récit : ce que je vois, j’entends, je ressens
3. Utiliser le vocabulaire et les techniques pour prendre du recul et prendre conscience des compétences acquises ou à acquérir

[bookmark: _Toc50413114]Outil pédagogique pour aider à la méthodologie de l’analyse des étudiants
Faire une check liste des éléments à relever
CONTEXTE ORGANISATIONNEL

• Entité 
• Style de management
• Codes, rituels (surtout pour situation de communication à l’interne)
• Valeurs (surtout pour situation de communication à l’externe : client, fournisseur…)

CONTEXTE DE L’ECHANGE

• Lieu (territoire de …), temps (date, durée)
• Objectif, thème
• Les faits qui ont généré la situation et/ou serviront à l’expliquer

ACTEURS

• Identité, personnalité
• Statuts et distance symbolique
• Relation préexistante
• Enjeux (opératoire, identitaire, territorial, relationnel)

ECHANGES
• Langage verbal : Registre, qualité de l’expression (hésitations, bégaiements…), fluidité (pauses, silences…) 
• Vocal : ton, rythme, volume, articulation, timbre (voix aigüe ou sourde) … 
• Langage non verbal : Postures, gestes, mimiques, regard, mimiques ….
• Place des acteurs (assis derrière son bureau, debout dans le hall, se lève au milieu de l’échange…)
• Distance observée
• Stratégie observée : coopérative/conflictuelle, évitement, influence (convaincre avec des arguments logiques, séduire avec des arguments affectifs, manipuler par culpabilisation, flatterie ou encore du fait d’une attitude pragmatique ou évaluatrice)
• Relation observée
• Techniques professionnelles mises en œuvre ou qu’il aurait fallu mettre en œuvre : PERP, CROC, techniques d’animation de réunion, filtrage…
• Techniques de communication mises en œuvre ou qu’il aurait fallu mettre en œuvre : disponibilité, écoute, questionnement, reformulation, empathie, assertivité…
SENS DE L’ECHANGE : construit par chacun ou construit ensemble en fonction du contexte et des signes émis
ETAT DE LA RELATION INTERPERSONNELLE APRES L’ECHANGE
Plusieurs parties distinctes dans l’échange ? Pourquoi ?
Quels éléments ci-dessus ont eu un impact sur le déroulement de l’échange ? Lesquels ? Pourquoi ? Quand ? 

Chacun de ces points doit être illustrer   par des éléments de la situation de communication.


[bookmark: _Toc50413115]Partie 4 Conseils pédagogiques pour construire les séquences :

Le jeu de rôles en formation professionnelle au métier d’assistant : 
https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article584
Animer un jeu de rôles : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article41
Exploiter un scénario de communication : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article112
Exploiter une séquence filmée : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article42

[bookmark: _Toc50413116]Analyser une situation de communication orale
Vidéo FOAD – Magistère Communiquer pour emporter l’adhésion. Annoncer une décision à un collaborateur.
https://magistere.education.fr/dne-foad/course/view.php?id=363&section=4
Quels sont les deux acteurs ? Leur statut ? Leur distance réelle et symbolique ?
Quels sont les éléments manquants pour apprécier dans sa totalité la situation de communication ?
En début de l’échange, que manifeste Cédric ? Quels sont les signes verbaux et non verbaux qui le montrent ?
Quelle est la technique utilisée par Thomas pour désamorcer la situation ? et quel est l’effet sur Cedric ?
Quels sont les enjeux des acteurs ? 
Quels sont les arguments utilisés par Thomas ?
Quelle est la stratégie mise en place par Thomas ? Est-elle consciente ou inconsciente ? Quels sont les signes qui montrent la stratégie mise en place ?
Quelle est celle de Thomas ? Est-elle restée la même au cours de l’échange ? Est-elle consciente ou inconsciente ?

Peut-on en conclure que la communication a été efficace ? Et pourquoi ?

[bookmark: _Toc50413117]Analyser des situations de conflit
Vidéo FOAD – Management : gérer les conflits https://magistere.education.fr/dne-foad/course/view.php?id=679

Visionnez les trois situations et appréciez les notions relevant de la gestion de conflit.

Description
Au travers d'activités interactives, de scènes filmées, de présentations d'experts, vous apprendrez à mieux analyser les situations et mieux gérer les conflits professionnels.
Contenu de la formation
La formation est composée d'une session interactive et de trois vidéos.
Objectifs
· Connaître les 3 phases de la gestion de conflit et comment sortir d'une situation délicate grâce à la méthode FOSSEA
· Appliquer trois recommandations pour gérer les personnalités difficiles
· Rechercher les valeurs et objectifs communs pour résoudre les conflits professionnels
· Éviter l'émergence du consensus passif et préférer le débat conflictuel engageant

Durée estimée : 30 mn

[bookmark: _Toc50413118]Pour aller plus loin

Lectures conseillées 
Revue : 
L’empathie : jusqu’où se mettre à la place de l’autre ? Sciences humaines. Mensuel N° 293 - juin 2017
Editorial : Comment on devient empathique…
J’ai été un sale type. C’était il y a bien longtemps : au temps du collège et du lycée.
Je faisais alors partie de ces mauvais garçons qui se vengent de leurs échecs et frustrations sur les représentants du système ; précisément, les plus faibles d’entre eux : les profs fragiles et les élèves modèles (si possible petits et à lunettes). Quelle joie sadique que de faire tourner en bourrique cette jeune prof d’histoire-géo qui faisait pourtant tout pour susciter notre intérêt. Avec mes complices malfaisants du fond de la classe, nous avons réussi à la faire craquer. Je me souviens aussi des paires de claques derrière la nuque distribuées dans les couloirs à quelques bons élèves souffre-douleur, de leurs cartables vidés sur le sol, etc. Puis j’ai rencontré une personne qui m’a ouvert les yeux. Cette femme (pour ne rien vous cacher, c’est la femme de ma vie) m’a appris à découvrir un monde inconnu : les autres. Elle m’a un jour ému en me racontant avec beaucoup de finesse le martyre intérieur qu’avait subi une de ces enseignantes poussées à bout par des élèves harceleurs. Cette histoire et bien d’autres m’ont aidé à ressentir le sort de mes anciennes victimes. Grâce à elle, j’ai commencé à comprendre les traces que peut parfois laisser la cruauté ordinaire. Du coup, je me suis calmé.
Il y a plusieurs façons de découvrir l’empathie. Leslie Jamison, auteure d’Examens d’empathie (2016), livre qui connaît un gros succès aux États-Unis, a découvert la détresse des malades d’une façon bien particulière. Étudiante, elle avait décroché un job étonnant : « patient acteur ». Le travail consiste à simuler des maladies auprès d’étudiants en médecine. Pour 13,50 dollars de l’heure, elle devait se mettre dans la peau d’un malade atteint de convulsions ou d’une mère paniquée parce que son enfant a les lèvres bleues. Ces expériences lui ont permis de comprendre des états intérieurs qui lui étaient jusque-là totalement étrangers. Elle a découvert aussi que les étudiants en médecine avaient eux-mêmes des réactions très différentes face aux patients : les uns étant compatissants mais incapables de bien réagir, d’autres restaient froids mais pertinents. Car l’empathie, ce n’est pas seulement écouter, « c’est poser les questions dont il faut attendre les réponses. L’empathie exige de s’interroger autant qu’imaginer. L’empathie impose de savoir que l’on ne sait rien. L’empathie implique de prendre en compte un horizon contextuel qui s’étend perpétuellement au-delà de ce que l’on peut voir. » Les romans, le cinéma ont aussi cette aptitude à affiner l’empathie. En décrivant de l’intérieur les émotions et idées de leurs personnages, ils les offrent en partage à tous ceux qui éprouvent les même : potentiellement tous les humains.
L’empathie donc, ça s’apprend. Plus exactement, ça se travaille. Il faut au départ des aptitudes à comprendre le point de vue ou les émotions des autres. On est plus ou moins doué à ce jeu. Mais on peut toujours s’améliorer. Écoutons encore Leslie Jamison : « L’empathie n’est pas seulement quelque chose qui nous arrive – une pluie d’étoiles filantes traversant les synapses du cerveau –, c’est aussi un choix de notre part : faire attention, élargir le champ de notre être. Cela relève de l’effort, ce cousin démodé de l’impulsion. » Jean-François Dortier


Ouvrages

[image: ]Mener une réunion efficace. René Moulinier. Editions d’organisation
Résumé : 
Dans une nouvelle édition à jour des meilleures et plus récentes pratiques du monde de l'entreprise, ce guide répond concrètement à toutes les questions que vous vous posez avant ou pendant les réunions que vous devez animer.
Il analyse en détail les différents types de réunions, des séances de brainstorming et des réunions de travail mensuelles au travail en commission et aux réunions de congrès nationaux, en passant par toutes sortes de réunions professionnelles, sans oublier les réunions avec l'inévitable PowerPoint.
Il est aussi un précieux recueil de conseils pratiques d'un auteur qui a déjà animé plus de mille réunions professionnelles au cours de sa vie en entreprise.
Cet ouvrage irremplaçable, dont le succès ne se dément pas depuis de nombreuses années, améliorera votre communication en groupe et fera de vous un excellent professionnel dans la conduite de vos réunions.
· Comment organiser une réunion ?
· Comment interpréter correctement les réactions d'un groupe et maîtriser sa dynamique ?
· Comment faire parler les participants et gérer leur temps de parole ?
· Comment traiter les objections des participants ?
· Que faire des perturbateurs et comment apaiser un groupe effervescent ?
· Comment améliorer sa propre expression face au groupe ?

[image: ]
La dynamique des groupes restreints. D. Anzieu, J.Y. Martin. PUF
Résumé : 
Comment définir la notion de groupe et quelles en sont les différentes catégories ? Quelles sont les caractéristiques des principaux phénomènes de groupes tels que le pouvoir, l’influence et la prise de décision ? De quelle manière la dynamique des groupes s’étend-elle aux divers champs de la société contemporaine ?
Science expérimentale créée et développée par Kurt Lewin aux États-Unis entre 1939 et 1945, la dynamique des groupes s’est depuis largement diversifiée et a suscité de l’enthousiasme, mais aussi des objections et quelques désillusions. À travers une approche pluridisciplinaire, les deux auteurs présentent les modes de fonctionnement, les champs d’application (famille, entreprise, vie sociale) et les techniques de « gestion » d’un groupe. Ils examinent également les perspectives ouvertes de la psychanalyse groupale, de l’analyse transactionnelle et du développement des thérapies corporelles. Dans une langue claire et précise, ce manuel présente un état complet de la dynamique des groupes restreints et propose une définition rigoureuse de ses concepts et de ses méthodes.
[image: ]
Convaincre sans manipuler. Apprendre à argumenter. Philippe Breton. La découverte
Résumé : 
L’homme ou la femme moderne a tout aussi besoin que le citoyen de l’Antiquité d’apprendre à argumenter pour convaincre son interlocuteur ou son public, que ce soit dans sa vie professionnelle, dans son activité de militant associatif, ou dans le cercle de ses proches. Comme le rappelle ici Philippe Breton, l’acte de convaincre, distinct de celui d’expliquer ou de celui d’informer, a le pouvoir de faire évoluer l’opinion de l’autre et peut contribuer à changer les choses.
S’inspirant des techniques mises au point par la rhétorique grecque et romaine, ce manuel pratique montre que l’efficacité peut aller de pair avec le respect de l’autre et celui de soi-même, et que la manipulation n’est guère efficace et même le plus souvent contre-productive.
Réalisé à partir de l’expérience des formations à l’argumentation animées par l’auteur et construit autour de plusieurs dizaines d’exemples, cet ouvrage pose les grands principes du convaincre, puis développe étape après étape le « protocole de l’argumentation » permettant d’atteindre ses objectifs. Le livre se termine par des conseils concernant la prise de parole, l’élocution, la mémorisation.




[image: ]Psychologie de la communication. Théories et méthodes. Jean-Claude Abric. Cursus Armand Colin
Cet ouvrage présente les différentes théories psychologiques qui s’appliquent à la communication humaine et les techniques qui en découlent. Il donne en termes simples et accessibles une information scientifiquement fondée sur la manière d’aborder, de comprendre et d’agir la communication. Il s’agit donc d’une initiation à la psychologie sociale de la communication, dans laquelle théorie et méthodologie sont étroitement liées, garantissant ainsi une approche rigoureuse des situations de communication, qui n’exclut pas une visée pratique.
Ce livre s’adresse aux étudiants en formation initiale aux sciences humaines ainsi qu’aux futurs travailleurs sociaux mais intéressera également tous ceux qui, dans leurs pratiques professionnelles, sont confrontés aux problèmes de communication.


Sitographie 

https://laprofdecom.blog/
Un blog animé par Maguy PEREA (professeur d’économie-gestion spécialiste de la communication) qui part de situations vécues par les étudiants.
Maguy Perea : « Parce que nous la co-construisons, parfois difficilement, dans nos échanges avec autrui, la communication humaine n’est jamais idéale ou parfaite. Mais elle peut être plus réfléchie, « raisonnée ». C’est ce que nous allons tenter de faire ensemble ici. »

Fiches notionnelles du CRCOM : 
Contexte : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article22
[bookmark: _Hlk524887662]Culture et valeurs : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article51
[bookmark: _Hlk524887730]Rites et codes : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article229
Influence, argumentation, manipulation : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article143
[bookmark: _Hlk524887514]Ecoute active : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article130
Les sensations : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article116
Les émotions : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article262
[bookmark: _Hlk524887812]Interaction : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article111
[bookmark: _Hlk524888385]Les groupes : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article50
Le groupe : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article155
La performance du groupe restreint : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article251
Le leadership : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article129
Rumeurs-communication informelle : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article256
Influence réciproque individu/groupe : https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article23

Fiches de lecture 
https://crcom.ac-versailles.fr/spip.php?rubrique33
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