THEME : importance du contexte sur la communication

Problématique
Le contexte revêt plusieurs composantes qui vont avoir un effet sur la communication

Public 
Classe de première STG (communication ou gestion)

Information et Communication

Notion(s) principale(s) 
Eléments du contexte : cadre, territoire, espace, distance de communication, 

Temps, statut, rôle, place et type de relation

Place dans le programme 
B. La communication 2. La communication interpersonnelle 2.4 Importance du contexte sur la communication

Pré-requis indispensables
A : le comportement des individus,  B1: les notions de base de la communication, B 2.1 : la construction du sens et B 2.2 : expresion de l’identité des acteurs et B2.3 : rôle des normes de communication

Objectif pédagogique 
Montrer que les éléments du contexte influencent la communication interpersonnelle

Supports exploités 
Extrait de magazine Challenges de mai 2004, extrait du roman d’A.Nothomb « stupeur et tremblement », extrait d’un film d’A.Jaoui « Le goût des autres »

Outils et matériels 
Equipement vidéo

TV, magnétoscope ou PC + vidéo projecteur 

Organisation de la classe
½ groupe pour l’exploitation des cas

Classe entière pour la synthèse.

Déroulement de la séance / durée
3h en classe dédoublée puis synthèse en classe entière ½ heure

Transversalités
Avec le management  pour les cas 1 et 2.

DOCUMENT PROFESSEUR

Indiquer les objectifs : étudier comment les éléments du contexte ont un impact sur la communication.
Mise en situation

Prenons l’exemple d’un entretien de recrutement entre Jeanne Vareille (28 ans, titulaire d’un BTS Action commerciale) et raoul Mermoz (42 ans, adjoint au chef du personnel)

Les acteurs : ils sont au nombre de deux, avec chacun une identité caractérisée par leur statut (âge, sexe, profession), leur personnalité, leurs expériences...
Jeanne entre dans le bureau de Raoul et envoie simultanément une multitude d’informations : tailleur bien coupé, coiffure soignée, maquillage discret : femme distinguée, voix posée et réponse claire...

Raoul est assis derrière son bureau, costume cravate. Attitude bienveillante : il recherche un(e) collaborateur(trice).

Ils vont évoluer tout au long de l’entretien : il s’établit entre eux une relation qui touche au rapport de place et à l’image que chacun veut donner (Jeanne au début a une position basse, puis la relation devient plus symétrique, avec la possibilité d’avoir une position haute si elle répond aux critères du recruteur).

Dialogues de l’entretien : 

1. Elle : Bonjour Monsieur Mermoz (elle tend la main, regarde dans les yeux, position assurée, buste droit)
2. Lui : Bonjour Mademoiselle Vareille. Veuillez vous asseoir, s’il vous plaît (il lui indique une chaise)

3. Elle : je vous remercie (s’assoit en face, mains sur la table, jambes serrées, repliées du même côté)
4. Lui : Pouvons nous commencer, Mlle?

5. Elle : Oui Monsieur

6. Lui : Je vous ai convoquée, pour approfondir quelques éléments que je trouvais intéressants à la lecture de votre CV. Parlez moi de vous...

7. Elle : J’exerce depuis 6 ans un emploi de commerciale dans la société Solawood, spécialisée dans la distribution de confiseries. Mon rôle est d’implanter nos produits auprès des détaillants. Je veux évoluer et je pense que mon profil convient parfaitement au poste de chef de secteur que vous proposez.

8. Lui : Mais il ne s’agit pas d’implanter auprès des détaillants, plutôt de négocier avec la grande distribution... Pensez-vous qu’une femme saura s’imposer dans ce milieu hostile ?

9. Elle : Oui. Les femmes possèdent des atouts que les hommes n’ont pas. Elles peuvent utiliser bien des arguments, notamment dans un milieu masculin.

10. Lui : - 1er cas : il la recadre et oriente la discussion sur un plan purement professionnel

(il recherche un collaborateur efficace, dans l’intérêt de la société)


- 2ème cas : il entre dans le jeu de la séduction et teste son intégrité et ses limites.

· Remarque : Ces acteurs ne peuvent être perçus comme des « émetteurs » ou des « récepteurs ». Ce sont des «interlocuteurs» ou des «récepteurs» qui s’inter-influencent mutuellement. Par exemple, Jeanne voit le fait d’être femme comme un handicap. Mais devant l’attitude bienveillante de Raoul elle va jouer sur la séduction. Elle en fait trop : Raoul marque une distance. Jeanne reprend un comportement plus professionnel. 

Rappel par rapport au chapitre précédent : le partage du sens
· Schéma de la construction du sens : à remplir par les élèves, comme préalable à l’analyse
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Jeanne : cherche un emploi

Raoul : cherche le candidat idéal

Interactions
Grille d’analyse de la situation de communication

Les élèves doivent remplir cette grille à partir de la situation donnée (entretien d’embauche)

Eléments analysés
Réponse

Le cadre
 
Lieu
Bureau de Raoul


Quels services de l’entreprise
Service des ressources humaines

Les personnes

 
Quelles personnes, niveau hiérarchique
Le DRH, le candidat au poste


Présence d’un tiers
non

Evénements observés

 
Description de la situation
Entretien d’embauche


Raisons qui ont provoqué la situation
Poste à pourvoir


Conséquences possibles
Succès ou échec pour le candidat

Facteurs divers

 
Climat, chaleur, bruit….
Climat détendu et qui dépend fortement des personnalités de chacun.


Situation d’urgence ou non
Non, sauf s’il s’agit de remplacer un salarié dont la démission a surpris tout le monde


Situation de crise ou non
Non, sauf si c’est le dernier candidat et aucun n’a convenu.


Durée
30 minutes.

J Cas à étudier

Cas N°
Elément du contexte
Impact sur la communication

1


Statut des intervenants

Place prise dans l’entreprise
Le point de vue du salarié est opposé à celui de son employeur = pas de discussion préalable = situation de conflit

2


Territoire, cadre : entreprise japonaise (culture différente)

Statut des intervenants (hiérarchie très marquée)

Place prise dans l’entreprise
Relation déséquilibrée = soumission de l’une des parties

3


Identité des acteurs, position sociale

Normes et règles sociales

Espace neutre (la rue)

La relation
Mme Castella n’a pas respecté les codes sociaux = conflit ; elle adopte une attitude « supérieure »….

@ Cas n°1 : extrait de Challenges n°224, 13 mai 2004 « Le conseil du coach »
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@ Cas n°2 : extrait du roman d’A.Nothomb : stupeur et tremblement, qui retrace l’histoire d’une européenne en stage dans une entreprise japonaise.

« Monsieur Saito me proposa un défi ; il était clair que je n’avais pas le droit de répondre par la négative.

- Oui, dis-je.

Ce fut le premier mot que je prononçai dans la compagnie. Jusque-là, je m’étais contentée d’incliner la tête. Le « défi » consistait à accepter l’invitation d’un certain A.Johnson à jouer au golf avec lui, le dimanche suivant. Il fallait que j’écrive une lettre en anglais à ce monsieur pour le lui signifier. (…°) L’exercice me parut facile. Je m’assis et écrivis une lettre cordiale (…) Je l’apportai à mon supérieur.

Monsieur Saito lut mon travail, poussa un petit cri méprisant et le déchira : 

- Recommencez.

Je pensai que j’avais été trop aimable avec A.Johnson et je rédigeai un texte froid et distant. Mon supérieur lut mon travail, poussa un petit cri méprisant et le déchira :

- Recommencez.

J’eus envie de demander où était mon erreur, mais il était clair que mon chef ne tolérait pas les questions. (…)


Je passai les heures qui suivirent à rédiger des missives à ce joueur de golf. Monsieur Saito rythmait ma production en la déchirant, sans autre commentaire que ce cri qui devait être un refrain. »

Il est possible d’envisager l’analyse de la séquence du film d’Alain Corneau tiré du roman.

@ Cas n°3 : le chien qui mord

Extrait du film : le goût des autres ; analyse et corrigé disponibles sur crcom.ac-versailles

Faisons varier un élément du contexte dans chaque cas : 
Cas N°
Elément du contexte qui change
Impact sur la communication

1


Le chef d’entreprise a pris les devants et convoqué tout le personnel pour discuter du problème
Le conflit se transforme en négociation, pas de bruits de couloir, de tension qui monte

Pas de médiation de la communication

2


Le supérieur est compréhensif et explique ses attentes à la jeune arrivée
La relation s’équilibre entre l’émetteur et le récepteur

La communication peut alors se faire à double sens

3


La scène se passe dans l’entreprise de M.Castella et le chien mord un jeune cadre apprécié de Mme Castella.
Pas de dédain, les excuses arrivent spontanément

Pas de tension perceptible, si le cadre réagit calmement (c’est son intérêt)

DOCUMENT ELEVE

Objectifs : 

Mise en situation

Seuls quelques élèves ont préparé le dialogue à la maison. Ils jouent la situation devant le groupe qui remplit le schéma et la grille.

Rappel par rapport au chapitre précédent : le partage du sens
· Shéma de la construction du sens : à remplir, comme préalable à l’analyse

Jeanne : 

Raoul : 
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Interactions
Interprétation des signes verbaux et non verbaux : Les acteurs bougent, parlent, évoluent sous le regard de l’autre. C’est plus du sens que des « messages », ou de «l’information» qu’ils échangent. Par exemple, Jeanne entre dans le bureau de Raoul et envoie simultanément une multitude d’informations : tailleur bien coupé, coiffure soigné, maquillage discret : femme distinguée. Voix posée, réponse claire…..
Grille d’analyse de la situation de communication

Les élèves doivent remplir cette grille à partir de la situation donnée (entretien d’embauche)

Eléments analysés
Réponse

Le cadre
 
Lieu
 


Quels services de l’entreprise
 

Les personnes

 
Quelles personnes, niveau hiérarchique
 


Présence d’un tiers
 

Evénements observés

 
Description de la situation
 


Raisons qui ont provoqué la situation
 


Conséquences possibles
 

Facteurs divers

 
Climat, chaleur, bruit….
 


Situation d’urgence ou non
 


Situation de crise ou non
 


Durée
 

J Cas à étudier

Cas N°
Elément du contexte
Impact sur la communication

1


 
 

2


 
 

3


 
 

@ Cas n°1 : extrait de Challenges n°224, 13 mai 2004 « Le conseil du coach »
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@ Cas n°2 : extrait du roman d’A.Nothomb : stupeur et tremblement, qui retrace l’histoire d’une européenne en stage dans une entreprise japonaise.

« Monsieur Saito me proposa un défi ; il était clair que je n’avais pas le droit de répondre par la négative.

- Oui, dis-je.

Ce fut le premier mot que je prononçai dans la compagnie. Jusque-là, je m’étais contentée d’incliner la tête. Le « défi » consistait à accepter l’invitation d’un certain A.Johnson à jouer au golf avec lui, le dimanche suivant. Il fallait que j’écrive une lettre en anglais à ce monsieur pour le lui signifier. (…°) L’exercice me parut facile. Je m’assis et écrivis une lettre cordiale (…) Je l’apportai à mon supérieur.

Monsieur Saito lut mon travail, poussa un petit cri méprisant et le déchira : 

- Recommencez.

Je pensai que j’avais été trop aimable avec A.Johnson et je rédigeai un texte froid et distant. Mon supérieur lut mon travail, poussa un petit cri méprisant et le déchira :

- Recommencez.

J’eus envie de demander où était mon erreur, mais il était clair que mon chef ne tolérait pas les questions. (…)


Je passai les heures qui suivirent à rédiger des missives à ce joueur de golf. Monsieur Saito rythmait ma production en la déchirant, sans autre commentaire que ce cri qui devait être un refrain. »

Il est possible d’envisager l’analyse de la séquence du film d’Alain Corneau tiré du roman.

@ Cas n°3 : le chien qui mord

Extrait du film : le goût des autres ; analyse et corrigé disponibles sur crcom.ac-versailles

Faisons varier un élément du contexte dans chaque cas : 
Cas N°
Elément du contexte qui change
Impact sur la communication

1


Le chef d’entreprise a pris les devants et convoqué tout le personnel pour discuter du problème
 

2


Le supérieur est compréhensif et explique ses attentes à la jeune arrivée
 

3


La scène se passe dans l’entreprise de M.Castella et le chien mord un jeune cadre apprécié de Mme Castella.
 

FICHE NOTIONS

 Bibliographie : -
« Relations et communications interpersonnelles » Dunod (D.Picard et E.Marc)

- « La nouvelle communication » A.Colin (A. Mucchielli)

Intro : une information sortie de son contexte a-t-elle du sens ?

Définition du contexte (Larousse) : voir tableau

Faire chercher des exemples pour illustrer aux élèves.

« Il pleut » : information négative si on a prévu un pique-nique, positive pour le jardinier

« Le frigo est en panne » : incidence sur le plan domestique ou dans une boucherie (sur le plan légal avec la chaîne du froid et la responsabilité du vendeur)

« Les escalopes à la crème, levez la main » : ne veut rien dire sauf repas de groupe dans un restaurant.

Problématique : Le sens d’une communication varie selon le contexte.

Souvent un échange ne prend de sens que par rapport au contexte. Par exemple, l’entretien d’embauche explique que Jeanne accepte qu’un inconnu lui pose des questions « indiscrètes » (âge, ambitions…).

Le contexte est en lui même porteur de normes et de règles qui en font un élément structurant de la communication.





Le contexte
Les éléments du contexte qui influencent la communication

Larousse : ensemble du texte qui précède ou suit un mot et lui donne un sens. 

Ensemble des circonstances qui accompagnent un évènement

Par exemple, salut = bonjour si ouvre un dialogue ou au revoir si le clôt.
Ce terme regroupe les éléments extra langagiers du contexte :

· Le « cadre » (aspects matériels, temporels) : Par exemple dans l’entretien d’embauche le mobilier cossu ou banal, l’isolation acoustique, la distance entre les fauteuils… 
· L’institution (la culture dans laquelle s’inscrit l’échange) : par exemple dans l’entretien d’embauche les codes, les normes, les rituels, les représentations dans la culture d’entreprise actuelle et française 
· Participants éventuels, la présence d’un tiers influence toujours le processus de communication (dans l’entretien d’embauche la présence d’un jeune stagiaire peut inciter Raoul à chercher à briller). 
· Le type de relation : position d’infériorité au départ, qui peut évoluer vers une position égalitaire puis pourquoi pas haute.
· Le statut : hiérarchie entre le recruteur (qui a le « pouvoir ») et le candidat



Expression de l’identité des acteurs et de leurs enjeux

Temps, espace

Place des acteurs, position sociale

Normes et règles sociales

Type de relation (lue à travers les indicateurs communiquants)

  Cadre

