	Atelier « Le recours au jeu de rôles dans l’enseignement de la communication des organisations »
	Jeu de rôles : DECOBAT

(joué et analysé lors du colloque)


	Prénoms et Noms des participants
	Académies d’origine

	Maguy PEREA
	Versailles

	Niveau d’enseignement : Classe de 1re, 2e trimestre.

	Objectifs pédagogiques visés :

Réactiver les notions de : 

enjeux, stratégies, signes verbaux et non-verbaux, rituels et codes, contexte, type de relation en communication interpersonnelle 

Sensibiliser au notions de : 

écoute active, reformulation en communication des organisations 

gestion des imprévus, des urgences en organisation .

	Canal : Téléphone (simulé)

	Technique d’animation retenue : en deux clans 


	Description du contexte, de la situation de communication

	Un Installateur de cuisines se trouve confronté à la nécessité de devoir reporter un rendez-vous d’installation alors que le client attend le salarié qu’il devait lui envoyer.

Il s’agit donc d’une relation client/entreprise un peu délicate et qui doit déboucher sur une solution. 

Le contexte est décrit, selon la position de chacun, dans les rôles ci-après donnés par écrit aux élèves. 







	
Rôles (tels qu’ils seront décrits aux élèves)

	1er rôle
	2e rôle

	Le cuisiniste
Nous sommes le 25 août 2003 à 9 heures du matin.

Vous travaillez auprès de la société DECOBAT, installateur en cuisines. Vous êtes chargé du planning des installations et des relations avec les clients.

Mikaël, l’un de vos installateurs, vient de vous appeler : il est malade. Il vient de se rendre chez le médecin qui l’a arrêté pour 3 jours. 

Vous devez prévenir Monsieur Bertrand AMAR, le client chez qui il devait se rendre aujourd’hui et demain, pour deux journées complètes de travail de 9 h à 18 h. Il vous faut trouver une solution de report de date.

Le domicile de Mr AMAR se trouve à 2 km du siège de votre société.

Vous appelez ce client.
	Le client, Bertrand AMAR

Nous sommes le 25 août 2003 à 9 heures du matin. Vous vous appelez Bertrand AMAR. Vous êtes un tout jeune négociateur commercial. 

Dans les semaines qui ont précédé, vous avez décidé d’installer dans votre studio une cuisine équipée. Vous avez acheté les éléments de cuisine et l’électroménager. La livraison a été effectuée le 20 août, et, depuis, les emballages encombrent une bonne partie de votre studio. 

Pour l’installation, vous vous êtes adressé à une société spécialisée proche de votre domicile, DECOBAT. Le chef d’entreprise est venu définir les plans de l’installation avec vous et établir un devis que vous avez accepté. Vous avez versé un acompte de 50 % du montant de l’installation en renvoyant le devis accepté.

DECOBAT vous envoie un installateur pour aujourd’hui et demain. Vous l’attendez d’un instant à l’autre, tout en feuilletant votre agenda de la semaine et en vous remettant en tête vos obligations professionnelles. 

Vous avez pris ce matin la dernière ½ journée de RTT qu’il vous restait à prendre pour accueillir l’installateur et lui laisser un double des clefs que vous récupérerez demain soir, à la fin des travaux. 

Votre téléphone sonne

	Exploitation envisagée : 

avec quel outil d’analyse, en vue de quel objectif de conceptualisation ou d’évaluation ?



	A ce stade de formation, on n’attend pas des élèves qu’ils gèrent efficacement une situation professionnelle légèrement délicate.

Il s’agit simplement de produire en classe une situation de communication observable, avec ses imperfections, pour favoriser une analyse qui permettent de réactiver les notions de base de la communication interpersonnelle et le processus de construction du sens, avec ses composantes. 

Après le jeu, une vingtaine de minutes seront consacrées, en prenant appui sur le schéma  ci-après et sur le ressenti et la mémoire des élèves, à une analyse des phénomènes vécus.

Variante : on peut aussi détacher un groupe d’observateurs qui relève, pendant le jeu, les interactions significatives échangées, en particulier les signes verbaux et non-verbaux. 



PLANNING INSTALLATIONS DE LA SEMAINE 35

DU 25 au 29 août 2003

	Jours
	Installateurs

	
	Thomas
	Karim
	Mikaël
	José

	25 août
	Mme ALEXANDRE
	Mme DULCINI 

(à partir de 10 h 30)
	Mr AMAR
	En congés d’été

	26 août
	Mme ALEXANDRE
	Mme DULCINI
	Mr AMAR
	

	27 août
	Mr SOUBIRAN
	Mr et Mme AGOSTO
	

	28 août
	Mr SOUBIRAN 
	RTT ( ?)
	Mr et Mme AGOSTO
	

	29 août
	RTT ( ?)
	
	Mr et Mme AGOSTO
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Du 1ER AU 6 septembre 2003

	Jours
	Installateurs

	
	Thomas
	Karim
	Mikaël
	José

	1er septembre
	Mr LINDEN
	En congés d’été
	Mr et Mme DURAND

	2 septembre
	Mlle KRIEF
	Mr LINDEN
	
	Mr et Mme DURAND

	3 septembre
	Mr SOUALEM
	
	
	Mr et Mme DURAND

	4 septembre
	Mr SOUALEM
	Mme DA COSTA
	
	

	5 septembre
	
	Mme DA COSTA
	
	RTT ( ?)


NB : les journées de RTT peuvent être déplacées en fonction de la charge de travail.

        Journées non affectées : imprévus et réclamations clients. 
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	Situation observée :
	Par : 
	Date 

	ANALYSE D’UNE SITUATION DE COMMUNICATION

	Repères théoriques
	Quelques exemples de questions utiles
	1er rôle : 
	2e rôle : 

	« On ne peut pas ne pas communiquer »
	Par quelles attitudes chacun a-t-il communiqué ? Quelles stratégies (conscientes ou inconscientes) ont été mises en œuvre ? 
	
	

	La communication obéit à des rites
	A quelles conventions a obéi la situation observée ?
	
	

	Les signaux sont verbaux et non verbaux
	A quels signaux non verbaux avez-vous été particulièrement sensible (registre de langage, postures, mimiques, gestes, apparence, etc.).
	
	

	Communiquer c’est, souvent, produire de l’influence
	Quels sont les ressorts de la conviction, de l’influence (raisonnement logique, action sur l’affectif et les émotions, référence à un groupe d’appartenance, etc.)
	
	

	La communication est tributaire d’un contexte
	Quelle a été l’influence du contexte dans la situation observée (temps, espace, distance, statut des personnes, etc.)
	
	

	Le récepteur collabore à la construction du sens
	Avez-vous remarqué des réactions du (ou des) récepteur(s) prouvant qu’il était en situation de construction du sens ? 
	
	

	Communiquer est un processus dynamique, parfois problématique. 
	Quelles difficultés avez-vous perçues (quiproquos, manque d’écoute, monopolisation de parole, pression, etc.) ? Quelle influence ont-elles eu sur le contenu et sur la relation ? 
	
	


	Maguy PEREA (inspiré par « Premiers pas vers une didactique de la com. professionnelle », TOME 2 » WWW2.ac-lille.fr/mariette) 


	Maguy PEREA
	Exploiter…

UN JEU DE ROLES
	Phase : Analyse


SCHEMA DE LA CONSTRUCTION DU SENS

DANS LA COMMUNICATION INTERPERSONNELLE






Schéma : Maguy Perea
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Contexte de communication :


Type de relation, normes sociales, espace, temps, distance, etc.





Construction du sens


par l’interprétation de : 





Signes verbaux 


(mots, sous-entendus, etc.)





1er rôle























2e rôle





Signes non-verbaux (regards, mimiques, gestes, attitudes, etc.)





1er rôle























2e rôle





2e rôle :


Quels enjeux ?





Interactions





1er rôle :


Quels enjeux ?








