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Tenir compte de la situation
de communication

Pour que la communication soit efficace, il est indispensable de tenir compte
a la fois du contexte et du mode de communication (oral ou écrit).

Identifier la situation de communication

B} La situation de communication est le contexte dans lequel un message est prononcé.
On peut s’aider du schéma proposé par le linguiste Roman Jakobson pour en identifier
différentes composantes a I'ceuvre de fagon variable dans chaque acte d’énonciation.

Exemple : Mon manager me demande de lui faire une note sur une nouvelle réglementation
que toute I’équipe devra ensuite appliquer.

CONTEXTE la réglementation et I'ensemble
du contexte connu )

DEST.INATEUR MESSAGE la note elle-méme —> DESTINATAIRE
(qui parle ?) (aqui?)

1
! mon supérieur,

: t del te - aiout ! qui communiquera
CONTACT 5|’gna ure de la no e’, ajout ! ensuite la note
d’'un message de présentation ) 1 atequipe
-
langue francaise ; langage plus
CODE BUE TTancalse ; ‘angage p
ou moins technique )

B3 Suivant les situations, vous prendrez en compte telle ou telle composante qui vous paraitra
importante. Vous pourrez ainsi :

J

e doser votre implication en tant que destinateur (« Ce sujet est important pour moi car... ») ;
e vous adapter au destinataire (quels sont ses intéréts, ses contraintes spécifiques ?) ;
e tenir compte des enjeux actuels du message ;

e choisir la langue, le niveau de langue, la fagon de présenter les informations et de raisonner
en vous adaptant a la situation ;

° maintenir le contact avec votre destinataire par des formules d’adresse a I’écrit
et par des gestes, des intonations a I'oral. ..

Respecter les spécificités de I'écrit

Bl Lécrit occulte le contexte dans lequel vous étes lu, les réactions des interlocuteurs, etc.
Pour que votre message soit compris, appuyez-vous sur ces cing principes :

* la neutralité (préférer le factuel et le concret aux interprétations subjectives) ;

e |a clarté (éviter 'ambiguité, le jargon, le sous-entendu, avoir le souci du mot juste) ;

¢ |a concision (éviter de « délayer » I'information) ;

* I'organisation (vos interlocuteurs doivent se repérer facilement dans votre écrit) ;

e |a simplicité (choisir le bon degré de vulgarisation possible, faire des phrases simples).

B3 Le francais écrit a, en outre, des spécificités :

® une exigence d’articulation logique (mise en paragraphes, connecteurs) ;
® un souci de précision et de correction linguistique (I'orthographe est une passion frangaise !).



OBSERVER
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Dans chaque cas, analysez les composantes de la situation de communication
en vous inspirant du schéma de Jakobson. A |

1. Community manager pour un quotidien, janime un compte Twitter pour diffuser les articles principaux
et les prises de position de mon journal.

2. Je travaille dans une ONG. Je rédige une note d’analyse sur la situation au Yémen pour le directeur
de 'ONG qui participe a une conférence internationale sur le sujet.

Pour chaque situation, demandez-vous ce qui fait obstacle a la communication. i}

1. Lavisioconférence avec les clients de Dehli fonctionne mal : tout le monde parle en méme temps, et
je n’arrive pas a savoir qui est connecté.

2. Ma collegue ne sait pas s’affirmer en réunion : elle ne manifeste jamais son désaccord, mais n’applique
pas ensuite les décisions qui ont été prises.

3. Patrick est difficile a suivre : ses présentations sur écran sont tellement denses qu’on n’arrive pas a
les lire tout en I’écoutant.

A NOTER

: Une bonne communication évite trois obstacles majeurs : le bruit sémantique (malentendu), le bruit

® technique (support illisible, par exemple) et le manque d’efficacité (mon destinataire ne comprend pas
le message ou n'en tient pas compte).

Amina présente une stratégie a son équipe. Faites correspondre chacune de ses

actions a la composante de la situation de communication prise en compte. A |
1. Elle vérifie régulierement que le public n’est pas perdu. e e destinateur
2. Elle montre le-r6le précis de-chacun o 4
dans la mise en place de cette stratégie. ® e destinataire
3. Elle expose sa stratégie a I'aide d’'un schéma détaillé. e
e contexte
4. Elle exprime son enthousiasme quant au projet
qu’elle présente. ® e contact
5. Elle rappelle la nécessité d’élaborer une nouvelle
stratégie du fait de I'apparition de nouveaux concurrents. e code

METTRE EN PRATIQUE

Dans chacune des situations de communication évoquées dans I'exercice 2,
proposez une solution pour lever I'obstacle communicationnel. (A | B |

Apres avoir visionné la vidéo ci-contre, détaillez
la maniére dont la locutrice exploite habilement
les différents parameétres de la situation

de communication. (A | B |

A NOTER

« Ma thése en 180 secondes » est un concours

international de vulgarisation scientifique ouvert
aux doctorants francophones. Chacun présente
son sujet de recherche a un auditoire non initié.

u N. Mermet, « Ma thése en 180 secondes ».
www.youtube.com/watch?v=LefD1DFmbvA
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son public

Comment devenir expert dans « cet art qu’on appelle

la suggestion, et qui consiste a faire dans I’esprit des autres
une petite incision ou I'on met une idée a soi » (Victor Hugo,
L’Homme qui rit) ? Lune des clés essentielles est de bien
connaitre son public et de savoir le prendre en compte.

Prendre en compte

Quatre éléments stratégiques

Elément Exemple |

© Lintérét
Quel est I’enjeu de mon propos pour le public ?
Par quoi se sent-il concerné ?

© Le contexte

Le contenu que je présente ou le message
que je délivre ont-ils des enjeux plus généraux
qui dépassent le seul intérét de mon public ?

OLa composition
Mon public peut-il comprendre facilement ma
démarche ? Mon écrit est-il clairement organisé ?

O La référence

Dois-je élucider des allusions, expliciter des
références, donner mes sources, pour me faire
comprendre et/ou convaincre ?

Je présente un livre a des acheteurs potentiels.
— Je dois leur montrer non seulement sa qualité,
mais aussi le bénéfice qu’ils peuvent en retirer.

J’incite mon client & acheter « vert ».
— Cet acte d’achat se situe dans une perspective
plus large, il a un impact planétaire.

Pour bien me faire comprendre, je donne
des explications, je mets en évidence le plan,
J’insére un schéma récapitulatif. ..

Je fais un\compte-rendunde réunion:
— Je renvoie explicitement aux documents
qui ont servi de supports a cette réunion.

Quatre critéres pour une bonne communication

C’est le philosophe Paul Grice qui a proposé, en 1975, ces quatre principes communicationnels,

connus sous le nom de « maximes de Grice ».

B} La quantité : dire ce qu’il faut et pas plus.

Exemple : Le livret d'utilisateur de votre voiture ne vous explique pas le détail
du fonctionnement du moteur, mais bien celui du tableau de bord.

B3 La qualité : distinguer le vrai du faux. N’énoncer que le vrai ou préciser quand le discours

est non justifié.

Exemple : Avant de relayer une information sur les réseaux sociaux, j'essaie de distinguer
le fait d’actualité de la « fake news ». > FICHE 28

EJ La relation : ne dire que ce qui est pertinent pour mon public.
Exemple : Je n’entre pas dans les détails physiologiques si mon petit frére de quatre ans

me demande comment on fait les bébés.
3 La modalité : &tre clair et éviter 'ambiguiité.

Ce dernier point dépend du contexte : on peut aussi chaisir de rester dans Iallusion,

® pour éviter de choguer un interlocuteur ou pour ménager sa susceptibilité.



OBSERVER

Dans ce texte de présentation de I'application DataVisu, identifiez les éléments
stratégiques traduisant une bonne prise en compte du public. A |

De nos jours, la communication - point essentiel de votre stratégie d’entreprise - dépend beaucoup de
la capacité a faire comprendre a vos clients et a vos collaborateurs les chiffres clés de votre business et
les grandes tendances du secteur qui guident vos choix et vos actions. Il semble alors indispensable de
pouvoir communiquer et visualiser des données d’une fagon claire et attractive.

Référence historique en matiere d’enseignement de langages et de logiciels de programmation, nous
proposons aujourd’hui une solution d’apprentissage de la datavisualisation adaptée au besoin de chacun,
en particulier des professionnels qui n’ont pas de formation préalable en statistiques ou en programmation.
Pédagogique, ludique et personnalisée grace a I'apprentissage adaptatif, DataVisu est une application
qui offre des exemples efficaces de communication de données chiffrées et permet de créer rapidement
des infographies interactives. Elle propose des sessions d’entrainement courtes mais régulieres, et peut
étre utilisée lors des temps de battement (dans les transports par exemple).

Professionnels de I’enseignement et du e-learning, nous avons ainsi congu une solution conforme aux
attentes des utilisateurs, de maniéere a ce que la formation aux nouveaux enjeux de la communication
ne soit pas synonyme de contrainte ou objet de rejet.

Montrez comment, dans cette parodie de fake news, le critere de qualité
n’est pas respecté.

Selon une étude menée pendant « au moins
deux jours », les derniers résultats en matiere de
climatologie sont unanimes : il n’y a toujours pas de
preuve solide du réchauffement climatique.

La fonte des glaces, les ouragans réguliers ou
les canicules seraient des phénomenes « tres
classiques», selon le laboratoire chargé de
I'étude. Le docteur Richard Callet se veut
rassurant sur la question : « Ce sont des
événements courants dans le Tiers Monde,
et aujourd’hui ils sont simplement présents
dans le monde entier. Il n'y a aucune raison
d’avoir peur ou, pire, de ralentir notre mode de
consommation. Ce serait méme la pire chose a faire, car ¢a impacterait 'économie qui régresserait,
et qui nous ferait retourner tdt ou tard au charbon, bien plus polluant... [...] ». Un peu partout
dans le monde, on commence a soupgonner les écologistes d’avoir inventé cette « théorie fumeuse »
pour se donner de I'importance et « faire leur intéressant ». Leffet boule de neige aurait fait le reste.
Le docteur Richard Callet dénonce : « Les médias font croire tout et ”'importe quoi, surtout en
mati¢re de climat. Ce sont des bobos parisiens qui ne vont jamais sur le terrain ».

m /e Gorafi (16 aolt 2018)

METTRE EN PRATIQUE

Quel critere n’a pas été respecté dans chacun des énoncés suivants ?
Reformulez-les de maniére a mieux prendre en compte l'interlocuteur. [ B |

1. E-mail
Ok pour ton message de mardi dernier @+

2. Titre d’un poster de vulgarisation scientifique destiné au grand public
Synthese de dioxyde de titane pour application photocatalytique

3. Mot trouvé sur la porte d’'un bureau d’accueil de clientéle
En raison de soucis familiaux, la secrétaire a di s’absenter pour I'aprés-midi. Nous vous prions d’excuser
la géne occasionnée.
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Définir la fonction
de son écrit

L’écrit professionnel reléve d’un genre qui correspond a sa fonction : un compte-rendu
de réunion doit informer objectivement, un mail de réclamation est une demande

qui vise a obtenir quelque chose, etc. Quelles sont les différentes fonctions d’un écrit
professionnel ? Comment atteindre efficacement son objectif ?

Les fonctions de I'écrit professionnel

Les écrits professionnels peuvent étre classés en trois catégories, qui correspondent
a trois ensembles de fonctions.

 Catégorie | Fonctions |

1 Informer, e Rendre compte d’une information de fagon neutre.

expliquer e Donner des explications.
Je réalise une infographie pour expliquer le fonctionnement du circuit
de distribution de mes produits.

2 Demander, e Argumenter en vue d’une prise de décision de I'interlocuteur.
négocier, e Articuler des points de vue contradictoires.
convaincre... J’envoie un mail a mon client pour négocier un délai.
3 Proposer une » Répondre a une demande.
solutlon reso e Exposer de fagon étayée une idée que I'on veut promouvoir.
' Je rédige unesnote a\l’attention. de mon,supérieur hiérarchique pour proposer
‘ la mise len \place de nouvellesyprocedures de contréle qualité.

Les contraintes liées au type d’écrit

Pour atteindre efficacement votre objectif, choisissez le type d’écrit qui lui correspond le mieux.
Attention, des régles de composition en découlent.

Type d’écrit m Régles de composition

Compte-rendu, — Rendre compte d’un événement (1) e Clarté, exhaustivité, organisation
note de synthese, — Présenter/synthétiser « Respect des régles de courtoisie
dossier, rapport des données (1) et de confidentialité

— Orienter une décision,
proposer une solution (3)

Cahier des charges, — Rendre compte d’un Clarté, logique, simplicité et
tutoriel fonctionnement, d’une procédure (1) progressivité des explications
Enquéte, — Obtenir des informations Concision, simplicité, choix
questionnaire sur son destinataire (2) d’une formulation qui ne

( programme » pas trop les réponses

Argumentaire de vente, — Mettre en valeur, Clarté, attractivité, tonalité
catalogue, plaquette susciter intérét/I'achat (2) commerciale
[ ]

e Un €crit peut avoir une fonction principale et des objectifs secondaires : par exemple, un rapport
¢ d’activité a d’abord une fonction informative. Mais il doit aussi rassurer les actionnaires et les
convaincre qu'ils ont judicieusement placé leur argent (objectifs secondaires).
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