EXERCICE

Exercice d’interaction
a partir de fragments
d’entretien

Cet exercice permet la découverte des attdtudes spontanees.

L exploitation peut éue individuelle ou en groupe.

1™ partie de I'exercice

Vous rouverez ci-dessous 10 fragments d'entretien. Chaque frag-
ment correspond. dans les pages qui suivent, a six réponses différentes.
Lisez auentivement ce que dit le sujet du premier fragment. en imagi-
nant le personnage et la situation qu’il décrit comme ¢€tant la sienne.

Puis supposons que cette personne soit connue de vous, a un degre
suffisant pour qu’elle puisse dire ce qu'elle dit comme elle le dit.. et
que vous avez a lui répondre. Lisez alors toutes les six réponses propo-
sées pour le fragment considéré.

En vous laissant aller a votre spontanéité (c’est-a-dire sans chercher
il v a une « bonne » réponse ou non), marquez d'une croix dans la
colonne 1. celle qui se rapproche le plus (ou s’éloigne le moins) de ce
que vous auriez eu envie de répondre a cette personne dans ces cir-
constances.

Faites cela pour les 10 fragments successivement.



» Réeponses aux confidences

Exercice 3

Réponses proposées

Votre choix

Casn®1

1. Pouvez-vous m'en dire davantage au sujet de ce qui vous interesse mains=
tenant ? C'est trés important gue nous y réflechissions bien.

2. Attention. avant que vous vous lanciez dans quelque chose de nouveau. il
faudrait gque vous soyez sire que cela serait vraiment plus avantageux pour
vous et que vous n'allez pas quitter la proie pour 'ombre.

3. Eh bien ! voyons. ce n'est pas désespéré. il 5'agit de savoir dans quel ser-
VICE VOUS pourTiez tre mutée | je peux vous meénager un entretien avec le
chet du personnel.

4 Votre embarras s'explique doublement ; d'un coté vous hesitez a lacher
votre poste actuel, mais surtout vous ne savez pas quel autre emploi est sus-
ceptible de vous convenir.

5. C'est vraiment une décision difficile, n'est-ce pas 2 Ou bien courir les nis-
ques de débuter dans une nouvelle branche. ou bien s'en tenir a la sécunté
d'un travail gui vous déplait.

6. Vous vous faites beaucoup trop de souci. Ce n'est pas en usant ainsi vos
nerfs que vous résoudrez vos difficultés. Il ne faut pas vous mettre dans cet
état. Tout finira par s'arranger.

Casn®2

1. Il faut étre de votre age. mon gargon, €t avoir une idée un peu plus réaliste
concernant les femmes. Ce sont aussi des étres humains, vous savez. et elles
désirent des rendez-vous autant gque vous.

2. Cela vous parait toujours irréel quand il ammive guelgue chose d'heureux

3. Vious vous étes sans doute dit avec tant de force gue nen de bon ne pou-

vait arriver. que, lorsgque cela se produit, il vous semble gue ce n'est pas vrai.

4. Je me demande si ce sentiment d'uréalité ne serait pas assoCi€ & un
moment particulier de votre vie. Voudniez-vous m'en dire davantage a pro-
pos de ce que vous vouliez dire par... « Quand guelque chose d'heureux
marrive » ?

5. Y a-t=il vraiment lieu de vous tracasser a ce sujet ? Nous avons tous eu a
triompher de sentiments ou de désirs bizarres. Je crois que vous en viendrez
a bout.

6. Je pense que cette expénience vous senvira de lecon. La prochaine fois,
vous devez faire un effort pour accepter la bonne fortune.
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Réponses proposées

Votre choix

Casn°3

1. En somme. vous vous conduisez comme un ambitieux parce gu'il faut
VOUS prouver a vous-meéme votre valeur.

2. Vous estimez qu'il faut que vous soyez en avant. quels que soient les
efforts et les moyens pour y parvenir.

3. Qu'est=ce qui. 3 votre avis, vous pousse a cette grande résolution d'armiver
a quelque chose ?

4. Est-ce que cela vous intéresserait de passer quelgues tests pour détermi-
ner dans quelle branche vous pouvez réussir le mieux ? Cela pourrait étre
d'un appoint pour vous, bien qu'il soit possible quavec votre allant. vous
réussissiez dans beaucoup de situations.

5. Une grande ambition peut étre un véritable atout pour quelgu'un. ttes-vous
certain cependant que vous le pensez vraiment guand vous dites quil ne vous
répugne pas de passer sur le ventre de ceux qui se trouvent sur votre chemin ?
Est-ce que cela ne pourrait pas vous faire pius de tort que de bien ?

6. Vos sentiments sont trés forts. Vous devez &tre sous le coup d'une décep-
tion récente. il faut vous calmer, réfléchir, et vous verrez gue vous retrouve-
rez votre sang-froid sans perdre votre enthousiasme.

Casn® 4

1. Vious étes trop pessimiste. Cela ne va pas durer éternellement. Vous verrez
que l'on viendra vers vous par la force des choses.

2. Je connais d'autres personnes dans votre cas ; elies ont pourtant réussi a
se faire des relations agréables en adhérant a3 une Association de « Loisirs
de Vacances ». L'important est de ne pas se figurer qu'on doit rester seul.

3. Peut-étre en m'en disant davantage au sujet de la fagon dont vous vous y
prenez pour vous faire des amis, pourrions-nous avoir une idée plus nette de
ce qui cloche ?

4. Ca dure depuis si longtemps que vous avez fini par en étre presque
convaincue ; est-ce |a ce que vous voulez dire ?

5. Peut-étre ne voulez-vous pas d'amis, uniquement pour vous protéger de
quelgue chose d'autre ?

6. C'est une situation assez regrettable de n'avoir pas d'amis. et il faut vrai-
ment s'en occuper. ll y a un certain nombre de choses que vous pourriez
faire pour apprendre a vous faire des amis. €t plus 10t vous commencerez,
mieux cela sera.

Casn®5

1. Vous aviez commence 3 dire quelgue chose au sujet de votre femme..

2. Vous estimez avoir €té exploité et cela vous met en colére ?
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Réponses proposées

3. On a pris le pas sur vous et cela vous révolte parce que plus qu'un autre
VOUS pensez meénter des egards.

4_Je comprends vos sentiments actuels mais cela va vous empécher d'alier
de I'avant si vous n'essayez pas de vous en débarrasser.

5. Vous n'étes pas tout seul 3 étre furieux. Il y a bien souvent de quoi. Mais
avec le temps. vous oublierez, vous vous remettrez dans le mouvement.

6. Vous allez étre entrainé & vouloir vous venger. ce qui complique toujours
les choses, ne croyez-vous pas ?

Casn°6

1. Vous souhaitez peut-étre I'adresse d'un conseiller financier ; dans ce cas-
fa on a besoin de renseignements avant d'emprunter des fonds.

2. C'est trés bien. On doit étre sur de soi si on veut arriver a quelque chose.
Commencer avec hésitation peut vraiment tout gacher ; vous &tes sur la
bonne voie et je vous souhaite de réussir.

3. Si vous pouviez avoir les fonds pour commencer, vous vous sentez sir
d’en tirer parti.

4_Vous vous sentez sir de pouvoir réussir parce gue vous vous rendez
compte effectivement de ce qu'il faut pour que ["affaire marche. Quand on
voit les choses clairement. 'assurance vient toute seule.

5. Avez-vous déja étudié quels sont les rnisques a counr ?

6. Vous vous posez beaucoup de problemes concernant I'argent. la maniére
de s'en procurer et 'art de s'en servir.

Casn®7

1. Vous estimez que vous devriez étre le premier. C'est vraiment important
pour vous de rester toujours le meilleur.

2. En prenant dés le début une telle attitude a I'égard de cet homme nou-
veau dans la Compagnie, vous ne vous y prenez pas de la bonne maniére.

3. Et cela vous demandera sans doute d'agir avec beaucoup de méthode et
de réflexion. Il vous faudra faire trés attention.

4. Ce nouveau venu, gui vous parait si prétentieux. vous donne envie de le
dépasser !

5. Voyons ! Ce n'est pas étre beau joueur ! Pourquoi attachez-vous tant
d'importance a dépasser cet homme ?

6. Vous étes-vous renseigné exactement sur les antécédents et sur les fonc-
tions actuelles de cet homme dans la Compagnie ? Que savez-vous a son
sujet ?
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Réponses proposées

Casn°8

1. Ressemble-t-elie 3 quelgue autre jeune fille avec laguelle vous vous étes
déja trouveée en relation ?

2. Vous estimez qu'elle obtient ce que vous-méme, en realité. devriez avoir.

3. On dirait que vous prenez une attitude un peu violente a son égard. Nous
avons tous des préjugés contre les gens. mais il est bien rare que nous en
tinons gquelgue chose de bon.

4_C’est un cas typique de jalousie, bien connu, provoqué par la présence
d’'une personne qui est peut-&tre un peu plus capable ou plus adroite que
VOUS.

5. Pourquoi n'essayez-vous pas dobserver ce gu'elle fait et de la battre sur
son propre terrain ? Si c'est une bluffeuse, vous devnez avoir le dernier mot.

6. A votre age, on est naturellement trés sensible a toutes les déceptions.
mais on a 'avantage d'étre plus raisonnable et d'avoir plus d'expérience de
la vie.

Casn®9

1. Voyons, Martin, tichez de faire le point ! Cette histoire est-elle si grave ? |l
suffit de ne pas dramatiser !

2. Autrement dit. dés qu'on vous critique, vous avez tendance a vous montrer
coupabie ?

3. Vious aviez fait de votre mieux, mais on a trouve une erreur. et du coup.
VOUS VOUS Mettez 4 penser que vous ne valez pas grand-chose.

4_Voyons, mon vieux. si vous vous laissez demonter par quelque chose
comme ¢a, c'est la que vous serez sGrement un bon a nen.

5. Dites-moi. Martin, est-ce seulement a cause de cet ennui personnel que
vous en étes venu a douter de vous-méme ?

6. Vous devez prendre en considération désormais tout ce que vous avez
réussi et ne plus vous obnubiler sur vos imperfections. Faites le bilan de vos
SUCCES.

Casn® 10

1. Si je vous ai bien compris, vous estimez qu'il s'agit de quelque chose quia
besoin d'une aide exténieure, quelque chose que vous ne pouvez pas decider
par vous-meme.

2. Voulez-vous parler de la section dans laguelle vous voulez entrer et de ce
que vous allez prendre comme matiére a option ?
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Réponses proposées Votre choix

3. Voyons, si vous vous en rapportiez un peu plus a vous-méme. quant 3 ce
que vous pouvez faire et ce que vous voulez faire, au lieu de vous en rappor-
ter a ce que disent les autres... peut-£ire vous en trouveriez-vous un peu
mieux.

4_La, je me demande si la solution a vos difficultés ne consisterait pas plutot
a développer votre confiance en vous-méme gu'a operer un choix entre les
cours.

5. Centainement. nous allons y réflechir. I est parfois un peu dur de trouver
sa place dans la structure du Collége.

6. Avez-vous déja fait le bilan des matiéres a apprendre et celui des heures
de travail dont vous disposerez ?

Exploitation individuelle de I'exercice

Commencez par reporter le numéro de votre réponse a chaque frag-
ment, sur le tableau ci-dessous. par exemple en colorant en rouge (ou
en hachurant) la case qui. par cas. contient le numeéro de votre réponse
spontanée, sans vous occuper des letres qui sont dans la premiere
colonne a gauche.
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Vous devez pouvoir constater plusieurs choses :

—d’abord une certaine rangée dominante. celle qui. horizontale-

ment. porte le plus de cases colorées ou hachurées (5 et plus) ¢

— ensuite une sous-dominante. c’est-a-dire la rangée qui. apres la

dominante. content le plus grand nombre de cases colorées ou

hachurées (il peut v avoir plusieurs sous-<dominantes) (3 ou 4) :

—enfin, des cas « isolés », C'est-a-dire des réponses qui sont seules

dans leur rangée, en wres petit nombre (1 ou 2).

Vous pouvez vous-méme evaluer 'importance de votre tendance
dominante et de la sous-dominante en remarquant le nombre de cases
colorées ou hachurées sur 10, puisque vous avez ét€ sollicité(e) dix fois
par ces dix fragments. Une dominante a 9 fois sur 10 par exemple
dénote une attitude rigide ou systématique. alors que 4 fois sur 10 ne
révele quune tendance...
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Il peut arriver qu’il n'v ait pas de dominante ni de sous-dominante
{aucune rangée ne contient plus de 3 cases colorées ou hachurées)j. La
signification de ce phénomeéne est donnée ci-dessous dans le 37,

» Signification des dominantes

La lettre qui. dans le tableau. premiére colonne a gauche. corres-
pond & votre rangée dominante, indique la tendance habitelle ou
chronique de votre personnalité a I'égard d’autrui dans la situaton
d’entretien ou de confidences recues. Autrement dit 'exercice dénote
{ou vous permet de repérer) votre attitude chronique. telle qu’elle
transparait a ravers vos réponses spontanees.

Cette atttude est 'une des six suivantes :

Lettre Repere Signification - Type d’attitude habituelle en face a face

Vos réponses sont évaluatives, c'est-a-dire qu'elles impliguent un point
A de vue moral personnel et comportent un jugement {critique ou appro-
bateur) a I'égard d'autrui. Vous vous posez en censeur moral.

Vos réponses sont des interprétations de ce qui vous est dit Vous ne
comprenez que ce que vous voulez comprendre. vous cherchez ce qui

B vous parait a vous I'essentiel et votre esprit cherche une explication. En
fait. vous opérez une distorsion par rapport & ce que l'autre voulait dire,
vous déformez sa pensée.

Vos réponses sont des réponses de soutien, visant a apporter un
C encouragement. une consolation ou uneé compensation. Vous compatis-
sez beaucoup et vous pensez qu'il faut éviter qu'autrui ne dramatise.

Vos réponses sont investigatrices. Vous vous empressez d'en savoir
davantage et vous orientez I'entretien vers ce qui vous parait important.
D comme si vous accusiez I'autre de ne pas vouloir dire 'essentiel ou de
perdre du temps. Vous étes sans doute pressé(e) et vous pressez le
client en lui demandant ce qui vous semble essentiel.

Vos réponses tendent 3 apporter une solution immeédiate au pro-
bléme. Vous réagissez par 'action et en poussant a I'action. Vous voyez
E tout de suite issue que vous. vous choisiniez ; vous n'attendez pas d'en
savoir davantage. Il est vrai aussi que ce systéme vous débarrasse du
client et de ses plaintes.

Vos réponses sont compréhensives et reflétent un effort pour vous
intreduire sincérement dans le probleme tel gu'il est vécu par ['autre.

F Vous voulez d'abord vérifier que vous avez bien compris ce qui a eté dit.
Cette attitude relance l'interlocuteur et 'entraine a s exprimer davantage.
puisqu’il a la preuve que vous €coutez sans prejuge.
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Nous vous engageons a reéfléchir sur votre attitude chronique et a
rechercher de bonne foi toutes les manicres dont vous Pexprimez
autour de vous, avec vos proches, avec vos amies et amis. avec vos colla-
borateurs.

Notez les tvpes de réaction fréquents que vous avez ainsi déclenchés
sans le savolr et que vous pouvez maintenant rapporter a votre propre
attitude comme inductrice de ces réactions.

» Signification des sous-dominantes

[attitude sous-dominante (celle qui correspond a Ia rangeée la plus
chargée apres la rangée dominante) est a interpréter a l'aide du meme
tableau. Elle vous révéle une autre tendance chronique dont vous dis-
posez dans le face a face.

Pour progresser dans la compréhension de votre personnalité,
recherchez les motivations du changement d'attitude (passage de l'atn-
tude dominante a I'attitude dite ici sous-dominante) en comparant les
cas (¢’ est-a-dire ici les fragments d’entretien) qui ont provoque 'une et
lautre.

Autrement dit. les fragments qui ont déterminé vos réponses ran-
gées dans la catégorie sous-dominante ont-ils quelque trait commun
qui explique votre autre attitude * Age de l'interlocuteur = Sexe de
U'interlocuteur, tvpe de situaton qu'ils décrivent * Suatut social
SUPPOSE ?

» Signification des réponses « isolées »

Dans le cas déja évoqué ou vous n’'avez aucune dominante et aucune
sous-dominante (c’est-a-dire ot par rangee il v a moins de 3 cases colo-
rées ou hachurées). I'explication est celle~ci :

Votre attitude de réponse est déterminée (induite) par le genre de
situation vécue ou de personnage qui vous est présenté. Vous vous lais-
sez aller facilement a vos réactions émotionnelles et vous étes facile-
ment impressionnable. Votre dominante est la suggestbilite.

Dans le cas ot il s’agit de réponses isolées (les dominantes eétant déja
connues), vous progresserez dans Fautoconnaissance en effectuant le
travail suivant :

Prenez un des fragments auxquels vous avez répondu d'une maniere
non conforme a votre dominante ou a votre sous-<dominante.

Notez la structure de la sitnation vécue €voquée par ce fragment
Autrement dit. de quel genre de situation s’agitdl = De quel genre de
personne s’agit-il  Qu’est-ce qui caractérise pour vous cette histoire -
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Votre réponse témoigne du fait que vous éetes sensibilisé (¢) a ce nvpe
de situation. et vous pouvez constater {(en vous reportant au tableat des
significations de vos réponses) qu'elle déclenche chez vous une reac-
tion particuliére. Cherchez dans votre histoire personnelle les causes
de cette sensibilisaton.

Faites cette opération pour tous les fragments d’entretien qui ont
provoque des réponses isolées.

2¢ partie de 'exercice

» Exercice d‘analyse d’attitudes et d’observation psychologique

En laissant de coté le tableau d’ensemble des réponses et en gardant
seulement en mémoire que les 6 réponses par fragment sont classables
dans les 6 catégories sulvantes :

1) Evaluation ou jugement moral :

2) Interprétation par déformation de la pensée d'autrui ou par essai

d’explicaton ;

3) Soutien affectif, encouragement. svmpathie consolante :

4) Investigation. question. recherche de renseignements complémen-

taires :

5) Solution du probleme :

6) Compréhension du genre reformulation, reflétant le plus exacte-

ment possible ce que 'autre a voulu dire. ..

Caractérisez les 6 réponses prévues a chaque fragment selon une de
ces catégories et inscrivez votre diagnostic dans la colonne 2 des répon-
ses. Pour cela, aprés avoir relu le texte du fragment, lisez attentivement
chaque réponse en essavant de découwvrir quelle est Nauitude d'inter-
viewer qui s’exprime par une réponse de ce genre. Faites cela pour les
dix fragments et donc pour les 60 réponses.

Comparez les résultats de votre analyse objective avec le tableau de
la page 103 qui sert ainsi de corrnge.

» Exploitation de 'exercice en groupe
Cette exploitation se divise en 5 phases successives (durée totale a
prevoir : 2 h 30).
1) Distribution individuelle des feuilles de réponses (ne comportant
que les réponses aux fragments. et non les fragments eux-meémes).
Instrucuons a donner :

« Vous disposez de feuilles de réponses portant pour chague fragment
d'entretien, &6 réponses. Ces fragments, vous allez les ecouter un a un.
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Apreés chacun, vous cocherez, sur vos feuilles, celle des 6 réponses qui
se rapproche le plus {ou s'éloigne le moins) de celle que vous auriez
faite spontanément 3 une personne gqui vous aurait livié cette
confidence et attendrait de vous une réponse. Vous ferez cela pour les
10 fragments consécutifs. »

L'animateur lit alors 3 haute voix le fragment 1 en s'efforcant de
« mettre le ton ». Il est souhaitable, si on le peut, de disposer c'une
bande magnétique sur laguelle on aura préalablement enregistré les 10
fragments dits par des voix différentes, bien articulés et avec le ton
{(indiqué en téte de chaque fragment).

L'animateur répétera (ou fera répéter) deux fois chague fragment, il
attendra ensuite que tout le monde ait inscrit |a réponse, puis il passera
au fragment suivant, etc.

2) Apres avorr prépare au tableau un cadre comportant 10 colonnes
et 6 rangées horizontales (o0 toutes les casses sont. au debut. vides).
I'animateur doit déterminer la répartition des tvpes de réponses dans
le groupe. Pour cela. il doit avoir a sa disposition le tableau des signifi-
cations des réponses et se guider sur ce tableau personnel pour ins-
crire les chiffres dans les cases du cadre préparé a la vue de tous.
Exemple : L'animateur demande : « Au fragment 1, qui a répondu par la

réponse n°1 7» Supposons gque 5 personnes levent la main;
'animateur écrira le chiffre S dans la colonne « Cas 1=», 4° rangee,
puisque sur son tableau personnel des significations, la réponse 1 est
une réponse Investigation, catégorie 3 laguelle correspond la £°

rangée. |l procéde ainsi pour tous les fragments et toutes les réponses.

Soulignons qu’a ce moment de exercice collectif, les participants
n‘ont pas la clé des significations de leurs réponses. donc ne con-
naissent pas le sens des 6 catégories définies.

3) Discussion du groupe pour caractériser toutes les réponses. Selon
les 6 catégories préalablement inscrites en colonne sur un autre
tableau. Ici, se reporter au 4° de U'exploitation individuelle.

En exploitation collective. il est bon de laisser les opinions saffron-
ter pour déterminer Iattitude implicite de chaque réponse.

4) Exploitation. Le but de cette phase d’exploitation collective est
triple :

— 11 fait découvrir la variété et la subjectivité des réponses.

— Il met en lumiére antitude dominante dans le groupe (déeforma-
tion professionnelle).

— 11 permet de démontrer la puissance inductrice (ou suggestion)
provenant de la situation et de la personne qui la raconte.
L'animateur insistera sur ces trois points. Ce troisieme est tres
important. On peut observer par exemple que. au fragment 3. la
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masse des réponses se situe en « évaluation » (car les déclarations
sont provocatrices d’une réprobation inquiete), alors quau frag-
ment 4 la masse des réponses reflue en « soutien affecuf » (car le cas
Inspire piti€), etc.

[ animateur a donc une occasion excellente de montrer 'induction
des réponses par lattitude du client et par la nature de la situation
globale (cette induction n’étant pour chaque interviewer qu une
des influences déterminantes de son attitude. autre provenant de
ses propres habitudes personnelles ou professionnelles).

5) Prise de conscience individuelle. Le tableau général des significa-
tions étant affiché. chaque participant est invité a déterminer ses ten-
dances personnelles dominantes. L'animateur procedera comme ci-
dessus exploitation individuelle 17 et 2°.

On terminera les travaux pratiques sur cette phase qui ne doit pas
faire I'objet d'une confession publique. Les participants seront invi-
tés a réfléchir individuellement sur leurs découvertes.
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Exercice d’analyse
d’attitudes d’interviewer

Analyse des attitudes de l'interviewer
sur dix nouveaux fragments d'entretien

Cet exercice peut étre fait en groupe. Dans ce cas. l'animateur lais-
sera d’abord les participants travailler individuellement sur les feuilles-
réponses qui auront preéalablement été distribuées, ces feuilles compor-
tant aussi le fragment d’entretien. Dans un deuxieme temps. il compo-
sera le tableau corrigé des résultats en interviewant le groupe et en lais-
sant s'affronter les divers diagnostics (ainsi que leurs justfications)
€mis par les participants.

En exercice individuel, le travail consiste en cecl: vous trouverez ci-
dessous 10 fragments d’entretien, chacun correspondant a 8 réponses.
Ces 8 réponses sont a répartir, par analyse de lattitude implicite
qu’elles indiquent chez linterviewer, en 7 catégories.

Il v a 8 réponses et 7 catégories parce que l'une des réponses est
doublée : ceci a pour but d’empécher que le sujet en formation ne soit
tenté de déterminer ses analvses par déduction de la case manquante a
partir des cases déja remplies (en procédant par élimination).

Cet exercice reprend et intensifie le wravail déja fait au cours de
Vexercice 3. deuxieme partie.

Vous devez dongc lire le fragment n° 11 en imaginant la situation et
le client qui la décrit. Puis le travail d’analyse commence avec le pro-
bléme de la détermination du type d’attitude impliqué par la réponse
n® 1, puis par la réponse n® 2, etc.

Ceci pour les dix fragments consécutifs.

© Foger Mucchell, L 'enmreten de face 3 face dans B redstion o aide, ESF Sciences humanes, 2020.
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Les sept catégories dont vous disposez sont les suivantes :

EV Attitude d'évaluation, de jugement, du point de vue d'une morale
’ personnelie de linterviewer.
INT Attitude d'interprétation. déformant la pensée du chient ou cherchant
o une explication.
ENQ Attitude d'investigation-enqueéte. recherche de renseignements
’ supplémentaires.
SUP. Attitude de support affectif, soutien. sympathie.
SOL Attitude de recherche active d'une solution du probléme
i et de proposition immédiate de solution plaguée.
COMP. Attitude d'écoute compréhensive, cherchant a redire (refléter) le plus
REFLET exactement possible ce qui a ete dit
COMP Attitude d'écoute compréhensive avec, en outre. un effort pour
ELUCID AI.K)N clarifier. sans deformer, I'essentiel de ce qui a éte dit. et en formuler
la structure psychologique vécue.

Rappelons que 'une quelconque de ces 7 catégories se retrouve
deux fois dans la liste des réponses a chaque cas.

Il est évidemment recommandeé de ne se reporter au corrige
qu aprés avoir effectué tout le travail. Lorsqu’on aura vérifié avec le cor-
rigé. il sera bon de revenir aux textes pour comprendre pourquoi telles
erreurs ont éte faites.

Fragments d’entretien

Cas n° 11 : Jeune fille de 19 ans (voix tendue, d’abord explosive puis
angoissee).

Je vous dis que je déteste mon pere. Je le hais | Je le hais ! et sans
aucune raison. Mon pére est pasteur. C'est un homme juste et bon. |l
n'a jamais levé la main sur moi, et malgre cela, |'éprouve un sentiment
violent envers lui. Et j'en éprouve un remords affreux. Je n’ai aucune
raison de le détester. Je sais que c'est trés mal de hair son pere, surtout
guand il n'y a aucun motif... Cela m'inquiéte beaucoup.

Reponses :
Corriaé
Réponses proposées " g {voir
diagnostic p. 151)

1. Je comprends que vous vous fassiez des reproches, surtout si
VOUS NE VOyeZ rien qui puisse justifier les sentiments que vous
eprouvez a I'égard de votre pere. Mais vous découvnirez que
sous cette haine. se cache un amour pour lui &t cet amour joue
un role dans vos sentiments de culpabilité.
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Réponses proposées

diagnostic

{voir
p. 151)

2. Nous passons tous par une peériode ol nous détestons I'un ou
I'autre de nos parents. C'est trés normal, Ia plupart des gens arri-
vent 3 dépasser cette peériode.

3. Voila un probléme important Les bonnes relations entre
parents et enfants sont choses si précieuses.. Surtout a l'age
QuE VOUS avez. ..

4. Cela vous tourmente d'éprouver de tels sentiments a I'égard
de votre pére et 5ans raison aucune.

5. Vous vivez un conflit pénible entre d'une part la haine que
vous éprouvez et les reproches de votre conscience morale con-
tre cette haine. Vous ne savez pas comment en sortir.

6. Ne pouvez-vous envisager de vous eloigner pour un temps du
milieu familial 2 Ainsi llintensité de vos sentiments diminuerait

7. Votre pére, s'il est juste et bon, doit beaucoup soufirir de votre
haine. Avez-vous pense aux tourments que vous lui infligez ?

8. Parlez-moi de votre pére. Dites-moi tout ce qui vous vient a
I'esprit & son sujet..

Cas n° 12 : Homme de 27 ans (voix décidée et froide).

autre voie, méme si je dois commencer par le bas...

J'en suis arrivé a la conclusion que puisgue mon travail de professeur
ne me satisfait pas, je chercherai une autre situation. Je me suis resigne
jusqu'ici 3 mon poste actuel parce que, apres 4 ans passes a decrocher
mon dipldme de licencié, je pensais me trouver devant des obstacles
d'adaptation pratique a la classe, mais a présent, je sais qu'il vaudrait
mieux que je quitte ['enseignement et que je m'engage dans une tout

Réponses proposées

diagnostic

Corrigé
{voir
p. 151)

1. Vous avez 'impression que vous seriez plus heureux si vous
pouviez vous débarrasser de votre métier actuel et essayer guel-
que chose gui vous conviendrait davantage.

2. Vous avez décide qu'il vaut mieux changer de camere.

3. Voulez-vous dire que vous savez maintenant que les difficul=
tés que vous rencontrez ne sont pas des problémes d'adaptation
a attendre ni d'expérience a acquernr ?

4. Vous renoncenez a des avantages acquis et a futilisation de
votre diplome, ce serait peut-étre dommage.
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Réponses proposées

diagnostic

Corrigé
{voir
p. 151)

5. Est-ce que vous vous étes informé a fond au sujet de cette
nouvelle carriere ? Que savez-vous deja la-dessus ?

6. Vous pensez que le milieu professionnel dont actuellement
vous faites partie est insupportabie ?

7. Ce qui est de toute facon fort prometteur, c'est Que vous soyez
résolu et plus confiant en vous-méme.

8. Vous devriez réaliser un compromis et trouver par exemple a
quels autres emplois de valeur équivalente votre licence vous
permet d'accéder.

Cas n® 13 : Mere d’éleve parlant de sa fille ageée de 6 ans

{voix seche).

RTINS X ARATRY R IR

future delinguante. ..

Cette enfant est foncierement méchante. Elle multiplie les bétises, et
toutes nos punitions ne parviennent pas a lui faire de 'effer. Elle ne
pleure méme pas. Elle nous défie en permanence et continue de plus
belle. Mon mari et moi nous avons peur de |'avenir pour elle, c'est une

Réponses proposées

diagnostic

Corrigé
{voir
p. 151)

1. Je comprends votre souci. Il n'est pas réjouissant de voir se
dessiner déja des tendances au mal, et méme une volonié de
faire le mal.

2. Votre fillette vous montre une hostilité qui doit avoir une rai=
son secréte. Elle réagit sans doute a une insatisfaction.

3. Son comportement actuel vous fait penser gu'elie a une mau-
vaise nature. et que cela compromet 'avenir.

4_Vous avez constaté gue plus vous lui infligez des reproches ou
des punitions, plus elie prend des attitudes de défi et d opposi-
tion.

5. Avez-vous envisagé, avec votre assistante sociale, un place-
ment dans un Institut pour caractériels ?

6. Puisque vous étes attentive aux bétises que fait 'enfant, pou-
vez-yous me dire de quelles bétises il s'agit ?

7. Les enfants de cet age donnent du fil a retordre. vous ne
devez pas dramatiser. cela se tassera a la pubené.

8. Dites-moi. y a-t-il d'autres enfants a la maison ?
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Cas n° 14 : Dialogue entre un jeune professeur et son directeur.

Le jeune professeur (24 ans) (voix posée mais tendue) : Si j'ai demande
I'exclusion temporaire de cet eleve {un gargon de 17 ans), c'est parce
que je ne peux pas, pour l'instant, demander davantage, mais la
question se posera, un jour ou l'autre, de son exclusion définitive. Sa
présence et sa conduite m'empéchent de faire la classe; tous les
moyens lui sont bons ; ¢a ne peut pas continuer ainsi.

Réponses proposées

diagnostic

{voir
p. 151)

1. Reprenez votre calme. La question est dimportance pour vous
et, de toute facon, vous étes en droit de demander deja 'exclu-
sion temporaire pour indiscipline.

2. Ne craignez-vous pas que cet incident ne crée dans la classe
un climat psychologigue préjudiciable ? |l faut étre prudent. sur-
tout lorsqu’on est jeune professeur.

3. N'y a-t-il pas la le point de cristallisation d'un conflit qui vous
oppose a 'ensemble de la classe. et ne pensez-vous pas que cet
éléve vous sert de bouc €missaire ?

4. Quelles ont &€ vos réactions devant son indiscipline. avant
que ['affaire prenne cette ampleur ?

5. Vous étes indigné de ne pouvoir faire tranguillement et cor-
rectement votre travail. et je comprends parfaitement vos réac-
tions.

&. Le climat est trés détérioré a ce gue je vois. Que diriez-vous
d'un changement d'établissement I'an prochain ? Ainsi vous
pourriez repartir dans des conditions favorables pour vous.

7. Vous pensez gue son indiscipline est systématique et guil n'y
a nen a espérer avec lul

8. Vous considérez ce gargon comme {'obstacle unigue qui met
en question actuellement l'idée que vous vous faites de votre
role.

Cas n° 15. - Homme de 33 ans (voix précipitée et inquiete).

vauriens.

Ah | Je suis aux quatre cents coups ! Je suis tombé amoureux de la
jeune fille la plus merveilleuse du monde, et elle m'aime aussi j'en suis
sr. Mais je ne suis pas digne d'elle. Je ne pourrais pas lui demander de
m’'épouser... J'ai un dossier judiciaire !.._ Elle n'en sait rien, mais je sais
trés bien que cela se découvrira un jour... Non ! Je ne puis me marier et
avoir des enfants. J'ai un dossier qui prouve que je suis le pire des
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Réponses proposées

diagnostic

{voir
p. 151)

1. Vous étes donc absolument certain que vous étes indigne
delle.

2. Vous avez un sentiment trés fort de culpabilite ou de honte a
cause de votre passeé et cela vous parait comprometire ireme-
diablement tout votre avenir d'homme, amour et manage.

3. Si vous pouviez vous arranger pour gu'elle vienne me voir, je
pourrais lui parler et lui faire comprendre avec tact quelle est |a
situation, tout en lui montrant qu'il Ny a pas de raison de croire
I'avenir impossible.

4_Votre passé est au passe. Vous manifestez une delicatesse gui
vous honore. mais vous devez vous toumner résolument vers
Favenir.

5. Vous hésitez a lui révéler votre passe de peur gu'elle ne vous
rejette.

6. Vous ne pouvez pas supporter de laisser ainsi échapper un
mariage qui correspond a vos plus beaux réves.

7. Pourrions-nous discuter un peu les raisons pour lesguelles
vous étes tellement sOr gu'elle ne pourrait consentir au mariage
si elle était au courant de votre passé ?

8. Evidemment, il ne serait pas chic de I'épouser et de lui laisser
découvrir votre passée par la suite.

Cas n° 16 : Employé de bureau de 33 ans, ayant donne toute satisfac-
tion jusque-la et ayant remis une lettre de démission.

Il est convogqué par son supérieur hiérarchigue.

Le supérieur hiérarchique (voix posée et neutre) : Je vous ai demande
de venir car |'ai requ votre lettre de démission et j'aimerais savoir ce gui
ne va pas..

L'employé démissionnaire (voix basse) : Je m'attendais a étre appele
par vous et je suis trés ennuyé d'avoir justement 3 vous exposer mes
motifs.

iy
. P Votre '
Réponses proposées . " {voir
diagnostic p. 151)

1. Et justement. c'est ce qui tout naturellement mintéresse ;
qu'est-ce qui vous a conduit a penser a une démission ?
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Réponses proposeées

diagnostic

{voir
p. 151)

2. Un chef est un peu un confident Vous n'avez pas a craindre
de parler franchement. La sincérité paie toujours.

3. Vous voulez dire gue vous démissionnez pour des raisons
strictement personnelies ?

4. Je vous propose de débattre trés librement de ces motifs avec
maoi €t de ne prendre votre decision qu'ensuite.

5. Je comprends. |l est toujours embarrassant de dire a son chef
qu'on a envie de partir. J'ai connu cela moi-méme.

6. Vous n'avez rien a craindre, vous savez gue ma confiance et
ma discrétion vous sont acquises.

7. Vous éprouvez de la géne a parler de cela ?

8. D'une cenaine maniére, il est génant pour vous d'avoir a expli-
quer votre décision précisément @ moi ?

Cas n° 17 : Homme de 40 ans. professeur (voix terne).

je ne saurais pas quoi lui dire.

Je ne vais jamais dans la salle des professeurs. Je me cébrouille méme
pour avoir mon courrier sans y aller, car vous savez que les boites aux
lettres des professeurs sont dans cette salle. Je me suis arrange en
douce avec le concierge. C'est que, voyez-vous, je nisquerais de tomber
sur I'un ou I'autre de mes collegues, deux, trois fois par jour, et ma foi,

Réponses proposées

diagnostic

Corrige
{voir
p. 151)

1. Je pense qu'il vous faut participer a la prochaine session du
Conseil des professeurs, de facon a ce que vous fassiez plus
ample connaissance avec eux.

2. Vious avez toujours été enclin @ éviter les contacts avec vos
collegues ?

3. Il est bien vrai qu'on ne sait pas trop guai dire lorsqu’on ren-
contre inopinément quelqu'un avec qui on n'a pas le temps de
parier pour de bon.

4. Vous fuyez donc certains de vos collégues ?

5. Vous cherchez soigneusement a éviter les endroits ou vous
pourriez rencontrer vos collégues ?




Mettre en prauque

Réponses proposeées di 4 p-(»;osiﬁ)

6. Vous vous arrangez pour éviter d'avoir. avec vos collégues,
des échanges personnels qui pourraient se prolonger ou se mul-
tiphier.

7. Mais vous ne pouvez pas éviter de rencontrer vos coliegues !
Vous aurez a les voir en CoOmMMISSIONS, &N reunions._.. vous Ies
croiserez dans les couloirs... |l faut vous intégrer davantage._.

&. Vous n’'avez pas besoin de savoir guoi leur dire. Laissez-les
tout simplement faire les frais de la conversation et intéressez-
vous a leurs problémes.

Cas n° 18 : Employé de 45 ans parlant de son chef qui fait obstacle a
son avancement (voix méprisante et tranchante).

Je plains cet individu ! Je vous assure que je le plains. Une personne
aussi aveugle vis-a-vis de ses responsabilites et de la justice
élémentaire est a plaindre. Je le plains plus que je le meprise. Mais je
ne partirai pas. Ah ! ca non ! Il n'a pas l'autorité suffisante pour me
congédier. Et la Maison a besoin de mes services. Quoique je pourrais
trouver aisement une situation ailleurs, je resterai. Je sais qu'il
regrettera sa conduite a mon égard. Ca, il ne pourra pas y échapper !

Réponses proposées di N p_(»]o; 2)

1. i faut absolument aller trouver ce Monsieur et vous expliquer
une bonne fois avec lui.

2. La perspective qu'un jour il reconnaitra lui-méme vos mentes
vous parait une compensation suffisante a vos déboires actuels.

3.Vous étes décidé a rester dans cette Maison malgre votre
insatisfaction. parce que vous attendrez aussi longtemps qu'il le
faudra I'occasion de lui faire regretter son jugement et sa con-
duite & votre égard.

4_Vous lui ferez payer cher son attitude actuelle a votre égard et
vous attendez votre heure. Cette pensée est actuellement plus
forte que vos déceptions professionnelles.

5. Vos jugements sur cet homme, qui est votre chef, ne l'oubliez
pas, me paraissent trés malveillants.

6. Il a da y avoir une histoire ancienne entre lui €t vous. vous
souvenez-vous comment cela a commence ?
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Réponses proposées

diagnostic

{voir
p. 151)

7. Vivre dans cet état ne peut favoriser votre intérét au travail et
votre attention. Vous allez vous créer des difficultés suppléemen-
taires.

8. En tout cas. vous faites preuve d'une belie constance et vous
CONSErvez vos services a la Maison.

Cas n° 19 : Femme de 50 ans (voix inquiete).

heu... je voudrais... pardonnez-moi... je vous prie... Est-ce que vous étes

g ..Avant de me lancer dans I'exposé du probleme qui m'amene, je...
4
4

croyant. Je veux dire... croyez-vous... en... la religion ?

Réponses proposées

diagnostic

{voir
p. 151)

1. Oui, bien sir, je suis croyant moi aussi. Je vous comprends
parfaitement._..

2. Je crois que vous devriez, dans ce cas, aller plutot trouver un
prétre. puisque cette question est pour vous une condition de
votre confidence.

3. Vous-méme, éles-vous croyante ?

4. Ne pensez-vous pas que la competence dans e domaine qui
vous occupe. doit compter davantage que 'appartenance ou la
non-appartenance a un groupe religieux ?

5. Vous vous posez la question préalable de savoir si je suis
croyant ?

6. Voulez-vous dire que, 3 moins que & Ne SIS croyant._ je ne
pourrai pas comprendre ce que vous avez a me dire ?

7. Vous divisez les gens en deux catégories | ceux qui sont
croyants, et ceux qui ne le sont pas.

8. Est-ce votre habitude de lier étroitement la confiance envers
guiconque au fait de savoir s'il est ou non croyant ?

Cas n° 20 : Jeune étudiante allemande de 23 ans, étudiant en France
avec une Bourse d’Etudes, résidant a la Citée Universitaire (voix

metallique).

g D'accord, les jeunes filles francaises sont peut-étre les plus jolies du
§ monde - encore que ¢a... il serait difficile de I'établir. C'est un peu une
E ) . - , -

{ question de goit. Elles sont treés soignees, ¢a, il faut le reconnaitre.
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Mais elles n'ont aucune personnalité. Ce sont des iétes vides, des
automates. Il n'y a pas moyen de se faire des amies parmi elles. Elles
n‘ont rien & donner en tant que compagnes. Il y a Ia un vide, une

pauvreté intérieure qui fait presgue pitié.

Réponses proposées

Votre

Votre choix
diagnostic {voir

p. 151)

1. Vous manifestez tout simplement une certaine jalousie a
I'égard des jeunes Francaises et peut-étre manifestez-vous la
votre dépit contre le fait qu'elles ne sont pas les compagnes que
vous auriez souhaitées.

2. Vous pensez gue les qualites des jeunes filles francaises sont
superficielies et d'ordre esthétique. mais qu elles n'ont pas de
qualités de cceur ni de fond.

3. Vous vous estimez tout a fait difiérente des jeunes filles fran-
caises et vous jugez qu'elles sont inférieures a vous en ce qui
concemne les qualités de cceeur et Ia personnalité, tout en se
croyant supérieures a cause de leur charme apparent.

4. Vous n'avez pas encore pénétré la mentalité des jeunes Fran-
caises. Mélez-vous davantage a elles, a leurs groupes. faites-
VOUS Mieux connaitre.

5. Avez-vous eu des petits incidents avec les étudiantes francai-
ses, n'y a-t-il pas eu de petites rivalités ?

6. Ne croyez-vous pas que ces prejuges vont vous empécher de
vous intégrer a la vie universitaire francaise a laguelle votre
bourse vous fait obligation de participer activement ?

7. Pourquoi n'essayez-vous pas de les battre sur leur propre ter-
rain en vous montrant également coguetie et bien habiliée ?

8. Vous savez... il y a toujours des problémes d accoutumance et
d'acclimatation. Votre jugement va evoluer avec le temps et les
prochains liens de sympathie._

Corrige p. 151




Corrigé de l'exercice 4

Cas | Cas | Cas | Cas | Cas | Cas | Cas | Cas | Cas | Cas
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Evaluation 3et7| 4 1 2 ! 2 7 |5et7]| 4 6
interprétation 1 letg| 2 3 |5et6| 3 4 2 7 1
Enquéte-lnvestigation 8 5 |6etB8| 4 7 1 2 6 |3et8] 5
Support 2 7 7 1et5| &4 |5et6| 3 8 1 8
Solution du probléme 6 8 5 6 3 4 |l1etB] 1 2 |4et?
Compr. Reflet 4 2 3 7 1 7 5 3 5 2
Compr. Elucidation 5 3 4 8 2 8 8 4 6 3




EXERCICE OV

EXERCICE

Exercices
de reformulation simple

Exercices individuels

» Premieére etape

A lNoccasion d’entretiens personnels avec des personnes différentes,
essavez de faire l'effort de compréhension pur et simple de ce que
I'autre veut exprimer, et reformuler ce qui vous est dit. de facon a obte-
nir 'accord de 'autre sur votre reformulation.

Pour vous aider, je vous conseille de garder présente a U'esprit cetie
question unique : « Qu’estce que cela signifie de son point de vue 7 »

Aprés avoir écouté un premier ensemble d’impressions de la part de
l'autre sur une question qui le concerne ou qui lui tient a coeur. essavez
de reformuler. ¢ est-a-dire de refléter en d’autres termes ou de résumer

I'essentiel... de ce que vous venez d’entendre. Commencez systémati-
quement votre réponse par des formules du genre de :

A ton (votre) avis._.

Ainsi tu penses (vous pensez) que...

Si i"al bien compris, tu dis (vous dites) que...
Ton (votre) sentiment est que...

Si lautre s'étonne de ce svstéme (ce qui est tres peu probable). dites
simplement la vérité, a savoir : « J'ai décidé de commencer par bien
comprendre ton (votre) point de vue avant d’avoir une opinion person-
nelle... Continue (continuez) donc a m’expliquer comment cela se
passe pour toi (vous), etc. »
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Aprés avoir obtenu une certaine somme d’'informations grace a cette
relance de 'expression d autrui, faites une svnthese de ce que vous avez
compris. Vous pourrez ensuite donner votre point de vue ou décider de
ce que vous devez faire, a condition d'avoir obtenu 'accord de votre
interlocuteur sur votre svnthése.

Sil n'est pas d’accord... laissez-le recufier. et... recommencez.

» Deuxieme etape

Si vous pouvez trouver un partenaire complaisant. demandezlui de
jouer avec vous un moment a la reformulaton de ce que vous allez
dire.

Expliquez-lui du mieux possible ce qu’il doit faire.

Choisissez un theme personnel qui vous tenne a coeur et commen-
cez a l'exposer.

Analvsez (sur des feuilles séparées que vous collerez dans ces pages).
vos sentiments intimes devant les erreurs de reformulation de la part de
lautre. ¢ est-adire devant les différentes manieres dont vous n'avez pas
€1€ compris.

Cet exercice est particulierement efficace. Refaites-le avec plusieurs
personnes successiverment.

» Troisieme etape

Aprés les exercices de la 2° éape. intervertissez les roles avec
I'accord de votre partenaire.

Pour des exercices en session ou pour votre entrainement personnel
dans le cadre de cet exercice, voici quelques themes dentretiens-
INIETVIEWS :

- Quelles sont les situations de |'existence gui vous sont les plus
désagréables, les plus difficiles a supporter ?

- Y a-t-il un mot, un concept, une idée, qui résume pour vous l'ideal, la
valeur supréme ? Quel est ce mot et que signifie-t-il pour vous 7

- A la suite des diverses expériences que vous avez Taites de la vie, et
de ce qu'on pourrait appeler votre expérience de |'existence humaine
au sens large, quelle est actuellement votre conception de fa vie ?

En bonne méthode, vous devez formuler ce theme (si c'est vous
I'interviewer) et ensuite procéder par reformulation-reflet. reformula-
tion-synthése ou reformulation-clarification. sans aucune autre forme
d'intervention.
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Exercices de reformulation en session

Divisez votre groupe total en petits groupes de 5 personnes. Sur ces
5 personnes. demandez un(e) volontaire pour exposer une situation
vecue qu'il (elle) connait bien et dont il (elle) incarnera le personnage
principal.

Cette personne sera. par convention, l'interviewé (e).

Les 4 autres seront les interviewers.

Disposez chaque groupe de maniere que U'interviewé (e) soit en face
des 4 autres qui sont cote-a-cote. Répartissez les groupes en plusieurs
lieux espacés pour eviter les génes et les bruits parasites.

Consignes a donner a l'interviewe (¢e) :

« Vous connaissez donc bien le cas gue vous allez exposer. Vous
essayerez de le fare comprendre du mieux que vous pourrez i vos
partenaires. Apres chaque « periode » de votre récit {ce qui varie entre
1 et 3 ou 4 phrases), vous attendrez gue, 2 tour de role, chague
interlocuteur réponde guelque chose. Quand ils auront tous parlé, vous
reprendrez votre récit sans tenir compte de leur réponse et en
continuant obstinément 3 exposer le cas comme si vous aviez éte
compris(e). »

Consignes a donner aux imterviewers :

« Votre partenaire va vous exposer un cas vécu qu'il (elle) connait bien
et il {elle) procédera 3 son gré et a son rythme. Aprés chaque période
du récit, pendant gu'il (elle) marque un temps d'arrés, vous allez, 3 tour
de role et dans n'importe quel ordre entre vous, essayez de reformuler
ce gqui a eté dit. » (Expliquez bien en quoi consiste la reformulation
simple) « Ne vous laissez pas suggestionner par ce gque disent vos
voisins, centrez-vous sur « le client » que vous avez 3 ecouter. Votre
client n'engagera pas de dialogue avec vous et reprendra son récit
apres vos reponses... ce gui vous donnera une nouvelle chance de
reformuler, etc. »

Donnez ensuite le départ de I'exercice pour 15 minutes.

Au bout de 15 minutes. rassemblez tout le monde en grand groupe
devant les Interviewes(es) qui seront réunis(es) sur la scene face aux
autres. et proceédez a deux opérations :

— Interviewez le grand groupe (les interviewers) sur les difficultés

rencontrees. Faites répondre aux uns par les autres dans le méme

groupe.

- Interviewez les personnes qui ont joué les roles d'interviewes(es)

au cours de la phase précédente et analvsez a cette occasion les

divers sentiments qui agitent celui (ou celle) qui s'explique sans étre
compris(e).
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Prévoir 30 minutes pour ce débat si le grand groupe est de 15 a 20
personnes.

Puis faites reprendre l'exercice précedent en gardant les mémes
sous-groupes d’interviewers et en faisant une permutation circulaire
des interviewés{es) (qui feront toujours le méme récit mais a des inter-
locuteurs différents).

Le systeme peut durer jusqu'a ce que tout le monde soit passe
devant tous les clients.

Dans une session de formation intensive a la reformulation. il est
conseillé d’adopter une variante wres efficace du meme exercice. qui est
celleci :

— 1% temps : dispositif précédent pendant les 15 premieres minutes

- 2¢ temps : les interviewers de chaque cas se réunissent en petit

groupe a part et discutent entre eux des difficuliés rencontrées et

des défauts que chacun(e) a remarques chez les autres. Cecl pen-
dant 15 autres minutes.

Pendant ce temps, le meneur de jeu réunit toutes les personnes qui
ont joué les roles de client. et les interviewe sur 2 points :

— leurs sentiments devant les diverses formes d'incompréhension :

— leur appréciation d’ensemble sur les efforts faits par leurs partenar-

r'es.

Il prend en note tout ce qui est dit en avant soin de marquer
« premier passage .

- 3% temps : on renvoie tout le monde au meéme exercice que dans le

premier temps. avec permutation des clients(es). 15 minutes.

—4° temps: identique au 2° temps. Le meneur de jeu marque

« second passage ».

— 5" temps : identque au 3°.

— 6% temps @ identique au 2° et au 4°. « Troisieme passage ». elc.

A partir du 3% passage. les interviewés(es) commencent a remarquer
les progrés nets de leur partenaires : le nombre des attitudes defavora-
bles diminue. le nombre et la qualité des reformulatons augmentent,
le sentiment d’étre écouté et compris se renforce. et (phénomene
remarquable) ils (elles) sont amenés(es) a dire beaucoup plus de cho-
ses et a approfondir le cas présente.

Rendre compte de tout ceci en grand groupe a la fin de lexercice.



EXERCICE

Exercice de critique
formelle de réponses
non directives

Formation a 'entretien

L'exercice peut etre fait en groupe. Nous en donnons ici le modele
pour un exercice individuel.

Nous supposons ici acquise attitude non directive centrée-sur-le-
client. et le désir chez 'nterviewer. de reformuler pour s’assurer de la
validité de sa compréhension. Nous supposons acquise la technique
dans son principe. L'exercice est desting€ a perfectionner la forme de la
reformulaton.

Vous rouverez ci-dessous les éléments d un dialogue. Au-dessous de
chaque fragment des déclarations de Mme H. vous trouverez dix refor-
mulations possibles de la part du counselor. Toutes ces réponses sont. a
des titres divers. des reformulations. Cependant, les unes sont correctes
du point de vue formel (maniére de les présenter, syntaxe adaptée). les
autres sont incorrectes.

En face de chacune notez les qualités et les défauts ; et. dans la der-
niere colonne (intitulée Note). mettez B si, a votre avis, ¢’est bien et M
si ¢'est mauvals. Nous appelons ici mauvaise la réponse qui. par sa
forme significative de orientation psvchologique de @interviewer,
n’'est pas exactement centrée sur le sujet et manifeste une atutude qui
n’est pas exactement non directive. Vous devez chercher. de ce double
point de vue. les qualités et les défauts de chaque réponse.

Ne comparez au corrige p. 151 quapres avoir acheve Uexercice.




Metre en pratque

Mme H. chef du secrétariat d’'un organisme prive, a remis sa démis-
sion apres 3 mois d’exercice. Elle est recue par le counselor charge de
rédiger un rapport.

Mme H.: D'ores et deja, avant de savoir si oui ou non on accepte ma
démission, sachez gue je ne me considere plus comme laisant partie de
la maison. Je sens que je n'ai pas pu répondre a ce qu'on attendait de
moi...

RN RTINSO Y

Reformulations possibles Qualités | Défauts Note

1. Oui... vous étes venue m'en parler.

2. Vous allez sans doute préciser voire pensee a ce
sujet.

3. Vous vous considérez comme désormais etrangére
a la maison...

4_ Votre démission est donc définitive.

5. Vious pensez que vous avez dégu vos supeneurs.

6. Vos supérieurs attendaient quelque chose de précis
de vous, a quoi vous N'avez pas su répondre.

7. Vous avez le sentiment de ne pas avoir réussi une
mission.

8. C’est donc un sentiment d'impuissance gue vous
avez maintenant

9. Vous avez pris votre décision aprés avoir réfléchi a
CE qui s'était passé pour vous.

10. Il y a peut-&tre une hostilité et une amertume dans
votre declaration actuelle. ne croyez-vous pas ?

Mme H.: J'ai voulu avoir une action sur les choses que Hugues (le

patron) traitait de petits détails. J'ai exercé un controle, |'al donne ces
ordres. Les filles (les secrétaires) ont toujours été livrées 2 elles-mémes
avant mon arrivee. Elles ont trouvé déplaisant d’avoir brusqguement a
rendre des comptes, et pourtant c'est sur les détails gu'on nous

jugeait...

Reformulations possibles Qualités Deéefauts Note

1. Vous avez voulu faire quelque chose de positif.

2. Le controle que vous avez voulu exXercer vous a
semblé, de ce fait. trop brutal ?

3. Vious souffriez du laisser-aller qui régnait a votre
armves




Exercice 7

Reformulations possibles

Qualités

Défauts

4_Les secrétaires €taient habituées a n'en faire qu'a
leur téte.

5. Vous avez souffert d'une incomprehension par rap-
port & votre travail.

6. Le probleme était donc d'obtenir qu'elles prennent
de nouvelles habitudes de discipline.

7. Le souci des détails vous paraissait justifié par le
fait que c’est sur des détails qu'on jugeait la maison.

8. Vous avez voulu réussir ce que le patron négligeait
a tort, sefon vous.

9. Vous avez essaye de prendre sur les secrétaires
I'ascendant nécessaire et cela n'a pas réussi.

10. Les secrétaires n'ont pas accepté 'autorité d'une
femme gui. de plus. était nouvelle venue.

IHETAYDONTRAY

« Je n'ai sans doute pas fait un travail spectaculaire, mais ce qui a ete
pectaculaire, c'est mon conflit avec une des secrétaires, Marthe. J'ai
eu un incident et on ne s'est plus adresse la parole. »

Reformulations possibles

Qualités

Défauts

1. Vos conflits ont £té plus visibles que votre travail.

2 Vous faites allusion maintenant a votre confiit avec
Marthe.

3. Le probleme pour vous s'est trouve flagrant quand
il a abouti au conflit avec une des secrétaires.

4. Marthe et vous. vous vous étes fachées.

5. Vous avez le sentiment gu’elles n'ont pas accepte le
changement

6. Les incidents de ce genre étaient symptomatigues
de la tension crége.

7. Vous pensez qu'on vous juge davantage sur Ce
conflit ouvert que sur le travail effectif gue vous vou-
liez faire.

8. 1l était fatal que I'autorité non reconnue se termine
en conflit ouvert.




Meittre en pranque

Reformulations possibles

Qualités

Défauts

9. Vous avez le sentiment que vos intentions ont &te
MECONNUES.

10. Une nvalité entre femmes s'est déclarée a cette
occasion, n'est=ce pas ?

secrétaires) en quoi consistait le travail.

Mme H.: Avant mon arrivée, Marthe se voyait peut-étre comme la
doublure de Hugues, alors gu’elle n'en a pas l'envergure. Quant a moi
j& ne pouvais pas avoir une vision d'ensemble, du premier coup, en
arrivant. Je devais me mettre au courant. Comme je n’ai jamais pu avoir
une explication claire avec Hugues, j'ai di demander aux filles (les

Reformulations possibles

Qualités

Défauts

Note

1. Un certain type de relations s'était donc &tabli avant
votre arrivée entre le patron et les secrétaires, ce gui
rendait votre role difficile.

2. Cette explication de votre role. vous n'avez donc
pas pu f'obtenir du patron ?

3. Vous vous étes trouveée dans ['obligation de vous
mettre au courant vous-meme.

4_ Ainsi les secrétaires ont été au début vos informa-
trices sur votre role.

5. Vous avez éprouveé une sorte d'abandon de la pant
du patron a cette occasion.

6. Il vous fallait obtenir Ia définition de votre poste
d’une maniére ou d'une autre.

7. Vous vous étes trouvée en guelque sorte mise, par
vos fonctions, entre le patron et une secrétaire privilé-
giée jusque-la.

8. ll y a donc eu une nivalité entre Marthe et vous pour
représenter le patron, sorte de compétition et peut-
étre de jalousie.

9. Vous vous étes au début trouvee débitrice de ces
secreétaires sur qui devait ensuite s'exercer votre auto-
nte.

10. Elles ne vous ont évidemment pas pardonné
d'exercer autoritairement une fonction gu elles vous
avaient elles-mémes définie, c'est psychologiguement
inévitable.
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