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— Introduction —

sociétés contemporaines. Du responsable de I’Etat au citoyen
de base, chacun s’interroge. Pourquoi autant de difficultés a
communiquer ? Comment favoriser la communication entre les hom-
mes, entre les groupes, a I’intérieur des organisations ? Des cohortes de
« spécialistes » de la communication vendent leurs services, une multi-
tude de méthodes sont proposées pour se former ou s’améliorer dans les
pratiques de communication. Ingénieurs, linguistes, informaticiens, psy-
chologues étudient la question et proposent des modeles, des outils ou
des conseils. Bref, la communication est un vaste et passionnant champ
de réflexion, d’études et de réalisations. Notre objectif dans cet ouvrage
sera d’aborder la communication sous I’angle de la psychologie et, plus
précisément, de la psychologie sociale, discipline qui inscrit la commu-
nication comme 1’un des thémes majeurs de ses préoccupations. La psy-
chologie sociale dont S. Moscovici dit qu’elle est bien effectivement
«la science des phénomenes de I'idéologie et des phénomenes de
communication » aux différents niveaux des rapports humains : rapports
entre individus, en situation de groupe et entre groupes.
L’analyse des situations et des techniques de communication que
nous allons proposer peut donc se donner une double ambition :

I a communication est devenue I'un des thémes centraux de nos

— présenter un mode d’approche de la communication humaine et
les outils élaborés pour favoriser une communication plus authentique
et plus efficace ;

—présenter ce qu’est le regard psychosociologique face a un tel
objet, et constituer par l1a une initiation au moins partielle a la psycho-
logie sociale.



2 Psychologie de la communication

Double ambition qui résulte d’une conviction profonde : la psycho-
logie sociale est la discipline majeure et incontournable pour compren-
dre et intervenir dans les situations de communication.

Cet ouvrage d’initiation visera a présenter les principales théories
psychologiques et les techniques de communication les plus sérieuses.
Notre choix a donc visé, au-dela des spéculations théoriques hasardeu-
ses et des techniques incontrdlées, a faire 1’état des connaissances et
des diverses approches que la psychologie scientifique a produites
concernant la communication. Apres avoir abordé, dans un premier
chapitre, les facteurs généraux intervenant dans les situations de com-
munication, nous traiterons trois grands thémes :

—celui de la communication interindividuelle (chapitre 2) et des
techniques de recueil d’informations en situation duelle (chapitre 3).
L’accent sera mis sur les techniques d’entretien et sur le réle essentiel
de I’écoute dans la communication ;

— celui de la communication dans les groupes. A partir des différen-
tes approches théoriques des processus de groupe (chapitre 5), nous
aborderons deux grandes familles de méthodes : celles des techniques
de groupe (chapitre 6), celles de 1’observation des interactions et de la
structure socio-affective des groupes (chapitre 7) ;

— celui de I’apport des recherches expérimentales sur deux questions
majeures concernant les processus de groupe : celle de I'influence
sociale (chapitre 8) et celle des relations entre communication, struc-
ture des groupes et performance (chapitre 9).

Une bibliographie générale regroupe a la fois les références de base
et les ouvrages plus spécialisés pour les lecteurs qui souhaiteraient
approfondir par la lecture leur connaissance du domaine. Nous avons
toujours privilégié, pour favoriser le travail du lecteur, les versions
francaises des textes étrangers, ce sont donc les dates de la traduction
francaise qui figurent dans les références.

Ainsi congu, I’ouvrage ne s’adresse pas uniquement aux étudiants
de psychologie ou des filieres « communication ». Il vise aussi a
apporter une information de base a tous ceux — des travailleurs sociaux
aux managers d’entreprise — pour qui la communication est a la fois
une préoccupation majeure et un outil indispensable.



Chapitre 1

Facteurs genéraux
de la communication

champ : un modele techniciste, issu des réflexions et de I’appro-
che cybernétique et un modele psychosociologique issu des tra-
vaux de la psychologie sociale.

D eux grands modeles d’analyse de la communication dominent le

1. La communication
comme situation technique

Le modele élaboré par Shannon en 1952, dans le cadre de la théorie de
I’information, a connu un succes considérable. Il est issu des travaux
effectués par des ingénieurs en télécommunications, aidés de mathé-
maticiens, et répondait a une question fondamentale pour I’industrie du
téléphone et du télégraphe a I’époque. Comment améliorer la transmis-
sion d’une information — d’un signal — d’un point a un autre, c’est-
a-dire comment transmettre un message avec le rendement optimal ?
Colit minimum, efficacité maximum.

Pour Shannon donc, la communication peut étre définie comme la
transmission d’un message d’un endroit a un autre. Ce processus peut
alors s’énoncer simplement et se représenter graphiquement clairement
(cf. figure 1).

Il repose sur la mise en relation d’un émetteur et d’un destinataire.
L’ émetteur souhaitant donner une information va devoir la traduire en
un langage compréhensible pour le destinataire et compatible avec les
moyens de communication utilisés : c’est le codage. Le message ainsi
élaboré va alors étre émis et véhiculé grice a un support matériel : le
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canal de la communication. Il parvient alors au destinataire, le récep-
teur qui, grace a une activité de décodage, va pouvoir s’ approprier et
comprendre le message. Le systeme pour étre pleinement efficace doit
prévoir une modalité de contrdle, de régulation et de traitement des
erreurs : c’est le feed-back, c’est-a-dire la boucle de rétroaction du
récepteur vers I’émetteur.

| Canal
Emetteur | Codage Décodage | Récepteur

FEED-BACK

Fic. 1. Le schéma de la communication de Shanno

Issu de la cybernétique, tres prisé des théoriciens de 1’information,
le modele de Shannon a également connu un grand succes aupres des
linguistes de 1I’époque comme Jakobson (1963).

Deux critiques majeures peuvent étre adressées a ce modele : il
ignore totalement le fait que la communication est effectuée par des
individus (ou des groupes), c’est-a-dire par des opérateurs sur lesquels
vont intervenir de maniére massive des facteurs psychologiques, des
contraintes sociales, des systemes de normes, des valeurs.

Il pose la communication comme un processus linéaire (méme si le
feed-back boucle le systeme) et séquentiel.

L’étude et I’amélioration de la communication doivent alors se
concentrer sur les problemes d’encodage et de décodage des messages et
sur la réduction des « bruits » susceptibles de perturber le canal. Sans
nier bien entendu I'importance de ces éléments, nous allons mainte-
nant voir comment I’analyse psychosociologique met en évidence le
role essentiel d’autres facteurs de la communication.

2. L'analyse psychosociologique
de la communication

La définition que nous donnons a la communication differe sensible-
ment de celle de Shannon.

Pour nous, la communication est I’ensemble des processus par les-
quels s’effectuent les échanges d’informations et de significations
entre des personnes dans une situation sociale donnée.



