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ACommunication

1° Le fait de communiquer, d'établir une relation avec (qqn, qqch.)

Relation dynamique qui intervient dans un fonctionnement ; échange de signes, de messages entre
un émetteur et un récepteur

2° Action de communiquer gqch. a gqqn ; résultat de cette action. (le cybernetique)

3° Moyen technique par lequel des personnes communiquent ( Visio, téléphone...)
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ACommuniquer

1° Faire connaitre (qqch. a qgn)

2° Faire partager.

3° Rendre commun a ; transmettre (qqch.)
4° Etre, se mettre en relation.

5° Utiliser les techniques de communication.
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A Cybernétique ( Dictionnaire le Robert)

® ex. : « Application de la cybernétiqgue au moyen de l’électronique. Voir
ordinateur »

—> voir les liens avec le modéle de Shannon et Weaver
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ACommuniquer quel enjeux?

A Réponse (s) a un besoin de I’"homme, voire aux besoins fondamentaux des étres humains

B Sécurité, entre-aide, informations .../...
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A Deux grands modeles d’analyse de la communication:

®Un modele techniciste
®Un modele issu de la psychosociologie.
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A Modele techniciste

- modéle de Shannon et Weaver

Modele élaboré par Shannon et Weaver en 1949

(ingénieurs en télécommunications)

—>La communication est définie comme « la transmission d’un message d’un endroit & un autre »
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A Modele techniciste
Modele de communication de
Shannon et Weaver

Codage du message  signal m Décodage du message

9 —

Feed-back
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A La communication est donc une conduite psycho sociale visant a transmettre une
information par I'emploi d’un langage, de gestes, d’attitudes, de mimiques et des 5
sens

A La réponse du récepteur est la garantie que I'émetteur a été compris : c’est le feed
back.

A Communication = feed back successif
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A Définie comme la transmission d’'un message d’un endroit a un autre

A L'émetteur pour donner une information va traduire en un langage compréhensible
pour le destinataire = codage

A Le message va étre émis grace a un support matériel = canal de la communication

A Le récepteur va s’approprier le message = décodage
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ACritique :

® Ce modeéle ignore le fait que la communication est utilisée par des individus (ou des
groupes) sur lesquels vont intervenir de maniere massive des facteurs psychologiques,
des contraintes sociales, des systemes de normes, de valeurs,...

® Pose la communication comme un processus linéaire
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RAAutre modele: celui de I’ école de Palo Alto

A Postulat de départ : « Il est impossible de ne pas communiquer »

A « La communication est liée au comportement des individus. Il n’y a pas de «
non-comportement » (le silence et I'inaction sont un comportement) par
conséquent la communication est permanente »
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A «Toute communication présente deux aspects : le contenu_et la relation, tel que le
second englobe le premier »

A « Un individu ne communique pas, il prend part a une communication ou il devient
un élément »

- Quelques noms: G. Bateson, B. Russel, M. Erickson, P. Watzlawick .../ ...
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RLES DIFFERENTES FORMES DE COMMUNICATION

A LA COMMUNICATION VERBALE
LA LANGUE

LE CHOIX DES MOTS : simples, techniques, provoquants, grossiers etc... (codes
langagiers)

LA RICHESSE OU LA PAUVRETE DU VOCABULAIRE.
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RCommunication non

verbale

A LES ECRITS, DESSINS, PICTOGRAMMES
A LE REGARD :franc, fuyant, agressif...

A LA GESTUELLE/ LES ATTITUDES :
mouvements des mains/pieds/corps,
déplacements, gestes répétitifs,
hochement de téte, posture en miroir ou
de retrait

A LES MIMIQUES : sourire, froncement ou
haussement de sourcils...

A LES SIGNES PHYSIOLOGIQUES : rougeur,
sueur, tremblements...

A LUASPECT PHYSIQUE : hygiéne, coiffure,
vétements, tatouages parfum, odeurs....
(codes sociaux)
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ALA COMMUNICATION
PARAVERBALE

A VOIX tonique, monocorde, chevrotante

A TONALITE: aigiie/grave, forte/douce,
affirmée, autoritaire,

A RYTHME:rapide/lent, fluide/saccadé
A ACCENT:régional, étranger
A LES PAUSES, LES SILENCES
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A Plusieurs étapes dans la
communication :

A Lintention = le désir d’adresser une idée
ex le patient demande I’heure dans un
but détre rassuré

A Le message=l'information que I'on
souhaite transmettre

A L'émetteur personne envoyant le
message

A Les parasites éléments pouvant altérer la
communication et/ou la compréhension
du message

A Le récepteur personne recevant le
message

A Le décodage travail effectué par le
récepteur pour comprendre le message

A La rétroaction ou feed back réponse du
récepteur vers 'emetteur
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RAniveaux de I'écoute soignant

A 1°" niveau : le soignant entend et prend en compte les mots du patient.
A 2¢™Me pjveau Prise en compte du non verbal/para verbal

A 3¢Me: |3 perception des sensations/émotions du patient sont percues
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A Un message transmis efficacement, dépend d’'une communication complete,

EX ne pas dire je reviens tout de suite mais je vais voir le dossier et je viens vers vous
ensuite

La communication est une science difficile. Ce n’est pas une science exacte. Ca
s’apprend et ¢a se cultive (Jean-Luc Lagardere)
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A Définition:
« la communication est l'ensemble des processus par lesquels s’effectuent les

échanges d’informations et de significations entre des personnes dans une situation
sociale donnée » Abric, (2003)

=» Les processus de communication sont fondamentalement sociaux




Titre de la partie

27

A Ainsi « toute communication est une interaction » (Abric 2003)
A Les acteurs vont donc s’influencer de fagon réciproque

A Il n’ya pas un émetteur et un récepteur mais deux interlocuteurs
A L'information doit circuler dans les 2 sens

# presse, radio,...
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Dans l'action de communiquer

=> 1l ne s’agit donc pas d’un simple processus de transmission ou une simple activité de codage-
décodage
- I’émission et la réception sont simultanées

(les interlocuteurs sont a la fois @émetteur et récepteur et non pas émetteur puis récepteur)
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La communication :

ne se résume pas a I'expression orale

— Elle constitue un systeme a canaux multiples (les gestes, mimiques, la position
corporelle, le silence sont des actes de communication)

- plusieurs positions (situations hiérarchiques, temps de parole, aisance dans
I’expression)

- inégalité des échanges
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RALa communication:

—> a toujours un objectif explicite, implicite, ou non conscient
— est déterminée par des facteurs

Les locuteurs (= récepteur et émetteur) sont affectés de trois types de variables :
psychologiques, cognitives et sociales
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RLe corps « parle » :

R «Le corps parle plus que les
mots :

A « Quand vous vous exprimez face a
quelgu’un ou devant un auditoire,
93% de votre message se transmet
via votre langage corporel. C’est la
fameuse regle du 7%-38%-55%, mise
en lumiére en 1967 par le chercheur
américain Albert Mehrabian.

D’apres cette étude, votre
interlocuteur percoit et interprete
vos propos selon ce ratio :

A ¢ Ce que vous dites : 7%
e La voix, le ton (para-verbal) : 38%
¢ La posture, les gestes (non verbal)
:55% »
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A U'IDENTITE DES INTERLOCUTEURS : age,
sexe, profession

A LA CULTURE DES INTERLOCUTEURS :
langue, accent, langage soutenu ou
commun, code de langage

A LA PERSONNALITE DES
INTERLOCUTEURS

A LE CONTEXTE DE COMMUNICATION:
amical, professionnel

A LE LIEU: urgences, domicile, rue

A L' ENVIRONNEMENT SONORE: bruits,
parasites, brouhaha,

A LE NIVEAU COGNITIF DES
INTERLOCUTEURS: concentration,
mémorisation, niveau de

A compréhension

A ’ETAT EMOTIONNEL DES
INTERLOCUTEURS: ouverture, calme,
énervement, coléere, frustration...
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B LES VARIABLES PSYCHOLOGIQUES:

® Kurt Lewin: tout individu fonctionne comme un organisme soumis a un ensemble
de forces internes et de forces issues de I’environnement.

=» individu : organisme sous tension. Les tensions vont produire les comportements

Forces internes
Champ social { } —> Besoins => Tensions => Comportement

Forces externes

® Le comportement vise a réduire les tensions qui s’exercent sur I'individu
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Lorsqu’un individu transmet un message, il cherche en méme temps a atteindre un but et a éviter
quelque chose.

Ce double jeu des forces positives et négatives correspond a celui des désirs et des défenses.

=» va mettre en ceuvre des mécanismes, souvent inconscients, dans la communication

Des mécanismes projectifs :

® penser que l'autre fonctionne comme moi
® attribuer a I'autre ses propres sentiments

Des mécanismes de défense:

® face a une situation déstabilisante, I'individu va développer des défenses dans le cadre de la
communication
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LES VARIABLES COGNITIVES:
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Le systeme cognitif :

® Organisation du fonctionnement mental et intellectuel.
® Détermine le code de la communication (ex : langage choisi lorsqu’on s’adresse a un enfant)

Le systeme des représentations :

" Ensemble des informations, des croyances, des attitudes et des opinions qu’un individu
élabore a propos d’'un objet donné.

Ces représentations vont amener tout un chacun a anticiper, se représenter une situation et
cela en fonction de :
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Chaque individu a un statut dans une
situation donnée.

Ce statut:
® varie en fonction des situations

® prédétermine les comportements et
attitudes dans la communication

A Deux écueils peuvent exister:

- Le conflit de rble : comportement différent
de celui attendu

- La rigidité de rble : role non adapté dans
une situation sociale
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Une autre variable sociale concerne :
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Les variables psychologiques :

® |’effet de halo : résonance symbolique que
peut avoir tel ou tel mot pour chacun des
acteurs

® | e poids des mots : hiérarchie des éléments
d’un message

® |'ordre des mots

Le choix du canal .

® Supports et moyens voix, écriture, geste ...

® Conditions physiques : la position, le lieu

Le role des acteurs :
® |angue, la tiche, les normes, le statut...

® Communication verbale ,non verbale



nredelaparie | @S facteurs déterminants de la communication

41

Le role du contexte matériel et temporel :

® disposition du mobilier, le mobilier lui-méme, présence ou non d’une estrade etc.

Le role du contexte social :

® présence d’un public, d’observateurs de la situation

le réle du contexte culturel et idéologique :

® micro culture (adolescents, groupe professionnel etc....) ou culture étrangere




Expérience de Samuel Asch
une illustration : « 'effet Asch »

’ JIJJ

a I 2 3

Baguette de Dire a voie haute
présentation sa reponse



Expérience de Samuel ASH
« L ’effet Asch/ conformisme »
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Effet de halo et biais cognitifs la taille des
présidents des E.U

B Petite série de vidéos consacrées aux biais cognitifs ! Premier épisode, I'effet de halo :

A [youtube=http://www.youtube.com/watch?v=xJO5GstqTSY]




Video la taille des présidents des E.U

Theodore Roosevelt Lyna\or\ %. Johnson
William Howard Taft Kichard Nixon
Woodrow Wilson Gerau Ford

Warren G{ Harclinj Jimmy Carter
Calvin Coolic!je Ronol]

Reagan
Herbert Hoover Geor e H. a%\/ Yush
Franklin T). Roosevelt Yill Tlinton
Harry S, Truman C’{eorje W. Duch
Dwin: ). Eisenhower Yarack Obarma
T Ketmely
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La communication :

B systéme complexe déterminé par un
ensemble de facteurs matériels,
psychologiques, cognitifs et sociaux.

® toute communication doit étre bilatérale
(échange, interaction)

® doit étre constamment régulée, adaptée
grace au feed back

Le feed back a 4 fonctions :

® Fonction de controle de la
compréhension et de la réception ( voir son
role dans les entretiens infirmiers)

® Fonction d’adaptation du message aux
acteurs

® Fonction de régulation sociale

® Fonction socio affective
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