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SI N°3

L’écoute est la première démarche de la communication (écouter, entendre dire, ne pas dire)

Ecouter c’est renoncer à parler, se justifier, expliquer, convaincre, répondre

Les enjeux de l’écoute

· Accepter d’accueillir ce qui s’exprime et cela ne veut pas dire approuver

· Suppose une décentration (sortir de soi) et une intentionnalité (se mettre à disposition) : proximité et distance

· Existe la différenciation de l’autre (désirs, sentiments)

L’écoute soignante

C’est l’attention particulière centrée sur le patient qui induit un relationnel particulier, qui permet d’entendre le patient au delà des mots c'est-à-dire dans toute son humanité, son histoire

Les 3 niveaux d’écoute

1. niveau des faits

Concerne les paroles dites, les évènements (recueil de données)

2. niveau du ressenti ou du vécu

Ce qui se dit au-delà des mots. Prise en compte du non verbal (manifestations corporelles, somatiques), le vécu de l’évènement, de la situation

3. niveau du retentissement ou de la résonance
Tout ce à quoi le vécu actuel me renvoie dans mon histoire. La recherche de sens, la place de l’évènement dans les autres évènements de ma vie. C’est aussi l’anticipation de l’impact de l’évènement sur l’avenir (1ere expérience traumatisante par ex etc)

Définition attitude d’écoute : état mental déterminé par l’expérience et qui exerce une influence dynamique (qui va donc forcément avoir un impact sur l’autre) en le préparant à agir d’une manière particulière à un certain nombre d’objets ou d’évènements. L’attitude prédispose toujours à un certain comportement.
L’expression des attitudes (l’autre va le voir chez vous) : la parole, le ton de la voix, les gestes, les actes, l’absence de gestes ou d’actes

6 attitudes d’écoute spontanée

Certaines peuvent ouvrir et d’autres fermer la relation

1. le jugement ou l’évaluation : porter un jugement de valeur en faisant appel à son propre système de valeur

Impact : ferme la relation, blocage, perte de confiance ; si c’est un jugement positif, il ne va dire que ce qu’il pense que vous jugez bon

Attitude à éviter car le patient cherche le soignant qui ira dans son sens

2. l’interprétation : comprendre à la place de l’autre et lui expliquer ce qu’il est en train de vivre et pourquoi

Tenter d’expliquer à l’autre le sens de ses pensées ou de ses actes pour l’aider à y voir plus clair.

Ex : si vous pensez cela, c’est parce que …

Impact : l’aide prend la forme de recherche de causes des problèmes. Risque de déclencher l’hostilité ou de bloquer l’expression des difficultés à venir, risque d’interprétation sauvage
3. le soutien, la sympathie, la compassion
On rassure, on minimise la situation

On masque une partie du problème, on banalise

On console, on s’identifie

Ex : ce n’est rien, ne vous inquiétez pas, ça ira mieux demain ; ici on a l’habitude de ce genre de situation

impact : sécurité, impression de partage mais risque de rejet si l’autre ne supporte pas d’être pris  en pitié, l’interlocuteur doit en plus de supporter ses propres émotions, supporter celle de l’aidant

4. l’enquête, l’investigation
On recherche des informations complémentaires pour éclairer la situation, on pose des questions

On soumet l’autre à notre propre grille de lecture des problèmes et comportements

Ex : recueil de données

Impact : facilite l’expression, oriente l’entretien vers l’analyse de situation ou la résolution de problèmes au détriment des émotions. Risque d’éluder ce qui fait la difficulté pour l’autre, réaction possible de gêne

5. soutien, conseil, décision

On indique à l’autre ce qu’on ferait à sa place

On décide de l’action à entreprendre sous forme de conseil, ordre, menace

On réalise des actions pour et à la place de l’interlocuteur

Impact : créer un climat de sécurité mais sentiment de dépendance qui peut rendre passif voire résigné, fin rapide de l’échange ; on le pousse à se laisser aller (faire à sa place), action vite engagée comme réponse unique à l’émotion (action au détriment de l’échange)

6. écoute compréhensive, empathie, reformulation

Consiste à exprimer avec nos propres mots ce que nous avons compris du discours et surtout des émotions sans s’impliquer affectivement.
Effet miroir : on reflète les pensées et les émotions de l’autre, on les valide sans jugement

Impact : confiance, sécurisation favorable à la poursuite d’une relation, laisse l’autre libre de s’exprimer dans l’ici et maintenant, à son rythme, avec ses mots, ses valeurs etc
CONCLUSION
Il faut être centré sur l’autre, sur tous les aspects de son langage, intellectuellement et physiquement

Ne pas être distrait, disponible (pas de téléphone, interruption etc)

Porter attention au langage corporel de son interlocuteur, aux expressions faciales, au ton de la voix

Avoir une expression faciale

Ecouter c’est commencer par se taire, accepter de recevoir quelque chose, ne pas chercher à répondre. C’est surtout permettre à l’autre de s’entendre, reconnaître l’autre tel qu’il se définit, ne pas donner une explication à sa souffrance, donner à l’autre de l’attention, du temps, une présence bienveillante
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