Analyser une situation de communication
1. Introduction
Analyser une situation de communication, c’est dépasser la description factuelle pour interpréter les intentions, les enjeux et les effets de l’échange.
Il s’agit d’évaluer la pertinence, l’efficacité et les limites de la communication à partir de grilles théoriques et critiques.
2. Objectifs de l’analyse
· Comprendre pourquoi et comment la communication s’est déroulée de cette manière.
· Repérer les enjeux relationnels, organisationnels et symboliques.
· Identifier les forces et faiblesses de la communication.
· Proposer des axes d’amélioration.
3. Étapes de l’analyse
a. Reprendre la présentation factuelle
· Acteurs, objet, contexte, moyens, déroulement (cf présentation).
· 👉 Cette base descriptive est le socle de l’analyse.
b. Identifier les intentions
· Informer, convaincre, négocier, apaiser, influencer, instruire…
· Quels étaient les objectifs de chaque acteur ?
c. Repérer les effets de la communication
· Compréhension, adhésion, mobilisation, résistance, conflit, malentendu.
· Effets attendus vs effets réels.
d. Examiner les obstacles
· Bruits, interférences (au sens de Shannon & Weaver).
· Différences de codes culturels ou professionnels.
· Problèmes liés au canal (ex. mail mal interprété).
e. Mobiliser des modèles théoriques
· Shannon & Weaver : clarté de transmission, présence de perturbations.
· Jakobson : fonctions du langage (référentielle, expressive, conative, etc.).
· Palo Alto : communication relationnelle, implicite, double contrainte.
f. Évaluer l’efficacité globale
· La communication a-t-elle atteint ses objectifs ?
· Quels ont été les impacts sur la relation et sur l’action collective ?
4. Exemple d’analyse
Situation : réunion de lancement de projet (présentée dans le cours n°1).
· Intentions : le manager voulait motiver l’équipe et clarifier la répartition des tâches.
· Effets : informations transmises mais apparition de tensions sur la charge de travail.
· Obstacles : ton autoritaire du manager → perçu négativement.
· Analyse théorique :
· Shannon & Weaver : message transmis clairement mais bruit relationnel (malaise).
· Jakobson : fonction conative dominante (influence) mais peu de fonction phatique (écoute).
· Palo Alto : communication paradoxale (« je vous fais confiance » mais contrôle excessif).
· Évaluation : communication partiellement efficace.
· Amélioration : favoriser l’écoute active, co-construire la répartition des tâches.
5. Méthodologie d’analyse
1. Partir de la description factuelle (cours n°1).
2. Interroger intentions, effets, obstacles.
3. Appliquer les modèles théoriques adaptés.
4. Mettre en évidence les enjeux (relation, organisation, culture).
5. Proposer des pistes d’amélioration.
6. Points d’attention
· L’analyse n’est pas seulement une critique, mais un outil de compréhension et de progrès.
· Choisir les modèles théoriques adaptés à la situation.
· Éviter la subjectivité excessive : argumenter avec des faits observés.
Synthèse – exemples d’éléments d’analyse d’une situation de communication (UE13) => ce ne sont en aucun cas des grilles normées de structuration de l’analyse
1. Intentions de communication
	Élément
	Définition

	Intention de communication
	Objectif poursuivi par l’émetteur lors de l’échange.

	Informer
	Transmettre une information ou expliquer une situation.

	Convaincre
	Chercher à modifier l’opinion ou la décision du récepteur.

	Négocier
	Trouver un accord entre plusieurs acteurs.

	Influencer
	Orienter le comportement ou la décision d’un interlocuteur.

	Instruire / expliquer
	Apporter des connaissances ou clarifier un sujet technique.


Ces intentions permettent d’identifier la finalité réelle de la communication.
2. Effets de la communication
	Élément
	Définition

	Effets de la communication
	Résultats produits par la communication sur les interlocuteurs.

	Compréhension
	Les interlocuteurs ont compris le message transmis.

	Adhésion
	Les interlocuteurs acceptent les idées proposées.

	Mobilisation
	Les participants sont prêts à agir suite à la communication.

	Résistance
	Opposition ou réticence face au message transmis.

	Conflit
	Désaccord explicite entre les participants.

	Malentendu
	Mauvaise interprétation du message.


L’analyse consiste à comparer les effets attendus et les effets réellement observés.
3. Obstacles ou perturbations de communication (bruits)
	Élément
	Définition

	Bruit
	Tout élément qui perturbe la transmission ou la compréhension du message.

	Bruit lié à l’émetteur
	Expression imprécise, manque de clarté, vocabulaire trop technique.

	Bruit lié au récepteur
	Manque d’attention, fatigue, incompréhension.

	Bruit lié au canal
	Mauvaise qualité du support ou du moyen de communication.

	Bruit lié au contexte
	Environnement perturbateur (stress, bruit ambiant, contraintes organisationnelles).

	Bruit lié au code
	Mauvaise maîtrise du langage ou du vocabulaire utilisé.


Les exemples officiels montrent que ces bruits peuvent apparaître dans de nombreuses situations (ex. vocabulaire comptable incompris par un client).
4. Communication verbale et non verbale
	Élément
	Définition

	Communication verbale
	Communication basée sur les mots (oral ou écrit).

	Communication non verbale
	Communication passant par les gestes, attitudes, regard, posture, expressions du visage.

	Paraverbal
	Éléments liés à la voix : ton, débit, volume, intonation.


Ces éléments permettent d’analyser la dimension relationnelle de la communication.
5. Modèles théoriques de communication
Modèle de Shannon et Weaver
	Élément
	Définition

	Modèle de Shannon et Weaver
	Modèle décrivant la transmission d’un message entre un émetteur et un récepteur via un canal, avec possibilité de perturbations (bruits).

	Transmission du message
	Processus de codage, transmission et décodage du message.

	Bruit
	Perturbation pouvant altérer la communication.


Ce modèle sert souvent de référence pour analyser la qualité de la transmission du message.
Fonctions du langage (Jakobson)
	Fonction
	Définition

	Fonction référentielle
	Transmettre une information sur un sujet.

	Fonction expressive
	Exprimer les émotions ou opinions de l’émetteur.

	Fonction conative
	Influencer ou inciter le récepteur à agir.

	Fonction phatique
	Maintenir le contact entre les interlocuteurs.

	Fonction métalinguistique
	Expliquer le langage ou les termes utilisés.

	Fonction poétique
	Mettre l’accent sur la forme du message.


Ces fonctions permettent d’identifier la dimension dominante de la communication.
6. Approche relationnelle (École de Palo Alto)
	Élément
	Définition

	Communication relationnelle
	La communication ne transmet pas seulement un message mais construit aussi une relation entre les interlocuteurs.

	Double contrainte
	Situation où un message contient deux injonctions contradictoires.

	Communication implicite
	Message indirect ou non exprimé explicitement.


Cette approche permet d’analyser les dimensions implicites et relationnelles de la communication.
7. Évaluation globale de la communication
	Élément
	Définition

	Efficacité de la communication
	Capacité de la communication à atteindre les objectifs fixés.

	Impacts organisationnels
	Conséquences sur le fonctionnement de l’organisation.

	Impacts relationnels
	Effets sur les relations entre les acteurs.

	Axes d’amélioration
	Propositions permettant d’améliorer la communication.


L’analyse doit donc évaluer les résultats et proposer des améliorations.
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