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Ecoute du verbal
conseils de mise en pratique

•  Écoutez votre interlocuteur sans l’interrompre et surtout sans 
préparermentalementvotreréponsetantqu’iln’apasfinideparler.

•   N’essayezpasdedéduiredesnouvellesinformations.Reformulez
ouposezdesquestionssupplémentaires,depréférencesdesques-
tions ouvertes, c’est à dire qui commencent pas «pourquoi, com-
ment,qu’estceque...»pourêtresurdecequeveutdirelepatient. 
Aextrapoleronpeutpasseràcôtédelavéritableinfomation.

Ecoute du non-verbal
quelques règles générales

Soyez observateur

Chacund’entrenousestdéjàcapabled’interpréterdenombreuxsignes.

Par exemple :Siun individusepince labouche,onseracapabled’en
déduirequ’ilseretientdeparler.

Lapremièrerègleestlaplusévidentemaislaplusimportante:ilfautêtre
unbonobservateuretpourcelailfautêtrefocalisé sur l ’interlocuteur. 

Le niveau de l’écoute impacte 

 directement la qualité de l’échange. 

Mieux écouter pour mieux 

 atteindre son objectif : améliorer 

l’observance du patient

L’écoute totale, incluant le 

 décodage du patient, facilite :

•  la détection de la mauvaise 

 observance 

•  l’identification des causes de 

cette non observance



Pluslapartieducorpsquevousobservezestéloignéeducerveau
pluselleestsincère.Levisageestdonclemeilleurmenteuralorsque
lespiedspeuventêtrecrus«surparole.»

Par exemple, si votre interlocuteur, debout en face de vous, a un
piedquisedirigeverslasortie,c’estsansdoutequ’ilsouhaitepartir. 
Ils’agitlàd’unindicateurtrèsfiable.

Soyez attentifs aux yeux

Essayez de distinguer les sourires sincères des autres ; les yeux
plissés et les petites rides causés par la contraction du muscle
orbiculairedel’œilsontlesignede l’authenticité.

Par exemple : des yeux qui partent sur le côté (quelle que soit la
direction)nousrenseignequeleurpropriétaireréfléchit.

Demême,unregardfuyantoupeufranc,nousindiquequel’interlo-
cuteurn’estpasenphaseaveccequ’ilvousdit.

Considérez le contexte

Dans l’ensemble, méfions-nous des interprétations toutes faites.
Onnepeutpasinterpréterungestedansl’absolu:sonsensestlié
aucontexte.Écouteretobservervotrepatient,lesréponsessontà 
portéed’oreillesetd’yeux.
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Retrouvez-vous  

pour en discuter  

sur le service 

Comuniti
Le réseau des professionnels de santé

 www.comuniti.fr


