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“Quelle est votre demande ?”

Observation et interprétation de comportements au cours d'un entretien.

Sophie Mariani-Rousset

Introduction générale


Un film vidéo de 10 minutes a été réalisé lors d'un entretien entre un travailleur social (Pierre, environ 40 ans) et un jeune algérien (Yacine, 20 ans) venu le rencontrer au sein d'un service d'un centre social.


Plusieurs chercheurs (en psychologie sociale) ont proposé d'étudier ce film en s'efforçant de le faire avec un regard différent. J'ai, pour ma part, visionné la bande en m'attachant aux gestes des interactants.


Le présent article traite plus particulièrement du lien existant entre les mots et les comportements. Mon propos n'est pas tant d'apporter des réponses que de poser des questions sur le point de vue choisi pour aborder l'étude de l'entretien présenté ici.

1 - Le but des observations


Il ne s'agit pas ici uniquement de répertorier les gestes, mais d'établir un parallèle avec ce qui se dit - lier le verbal et le non-verbal, le gestuel et la vocalité. Il faut avant tout définir à quoi va servir l'étude du comportement, quelles sortes d'informations peuvent ainsi être obtenues.


On peut différencier le comportement du jeune algérien, celui du travailleur social, et la dynamique résultant de l'ensemble. Mais il n'est pas utile de passer maintes fois la bande vidéo pour répertorier systématiquement tous les types de comportements. Il faut travailler en fonction du résultat désiré. Quel est-il ? Que cherche-t-on à obtenir comme informations ? Observe-t-on des scènes qui reviennent, se répètent ? (ex : Pierre qui s'apprête à écrire et s'arrête). Des marqueurs sociaux sont-ils à repérer ?


Vu le temps imparti et les difficultés d'enregistrement et de visionnement du film, il n'a pas été possible d'établir une grille de lecture complète. Il n'y a par ailleurs pas eu de nouvelle grille créée. Nous avons surtout cerné quelques thèmes d'étude et nous y sommes tenue. L'idée de départ a été le "quand dire c'est faire", d'Austin.


Les expressions, les mimiques du visage, les actes renvoient aux émotions (crainte, surprise, satisfaction…). Par exemple : contact avec les objets, position des mains, du regard, du corps dans l'espace.


Ont donc été observés :

- la position du corps (avant / arrière), ainsi que son occupation de l'espace (avachi / bien droit, balancements). Quelle est la place occupée par chacun ? Existe-t-il des rythmes, des répétitions ?

- la position de la tête (droite / penchée)

- la position de la main (l'une dans l'autre, nouées, ou soutenant la tête, tenant un stylo, indiquant quelque chose, montrant une direction, tapotant la table (signe de nervosité), posée sur la table, autres (“vous permettez ?”)…

- les mimiques du visages (impatience, écoute, sourire, interrogation, surprise, crainte,  rire, morsure des lèvres)

- le regard (devant soi, de côté, vers le matériel, porté sur l'autre : son visage, ses mains, ce qu'il fait…, ou ailleurs)

- les contacts - au sein desquels on peut différencier :


* les actes (manipulation d'objets : téléphone, stylo, annuaire, carnet…)


* les gestes (autocentrés ou "d'ouverture", déictiques, illustratifs, para-verbaux). Sont-ils liés (voix, intonation) ou non au verbal ? Y a-t-il manipulation d'objets ?

2 - Le découpage du film

Voici les moments clefs de l'entretien tels qu'ils ont été identifiés par l'ensemble des membres de notre groupe de recherche.

1 - La présentation (de Pierre et de l'institution)

2 - Le questionnaire d'identité

3 - Les précisions
. de stage


. de renseignements


. d'hébergement

4 - Un coup de téléphone (extérieur)

5 - La négociation tarif logement

6 - Un coup de téléphone donné par Pierre au Foyer des Oiseaux + répertoire

7 - Un compte rendu du coup de téléphone

8 - Un autre coup de téléphone au Foyer des travailleurs + compte rendu

9 - La recherche d'adresses dans l'annuaire

10 - Le plan de la ville

11 - La séparation.

3 - Le déroulement

1 - Pierre se présente : il est éducateur.

2 - Il demande ensuite à Yacine quelques renseignements le concernant (identité, résidence…).

Pierre occupe une grande partie de l'espace de son bureau.

Lorsque Pierre écrit, on note des interactions gestuelles (de Yacine à Pierre). Yacine fixe la feuille.

Yacine parle : Pierre écoute puis écrit.

Yacine
- est un peu replié sur lui-même (en arrière), à la différence de Pierre (plus corpulent)


- parle doucement, là encore à la différence de Pierre qui parle clair et fort.

Yacine est nerveux (il se ronge les ongles quelques instants). Il s'agite relativement quand on lui donne la parole.

Pierre écoute, menton appuyé dans la main, coude sur la table.

(à 2mn50 : )

Yacine explique sa présence en ses lieux.

3 - Pierre pose son stylo et se recule sur son siège. C'est le tournant de l'entretien : Pierre comprend que Yacine n'est pas très organisé (il n'a aucun rendez-vous, et n'est passé par aucune institution). Pierre dit alors à Yacine : "quelle est la demande que vous formulez à ce service ?". Yacine dit rechercher un lieu pour dormir, en attendant d'entreprendre ses démarches.

Pierre regarde son interlocuteur constamment, droit dans les yeux. Il hoche la tête, acquiesce à ses dires.

On observe une grande gestualité de Pierre lorsqu'il parle (les mains, particulièrement, sont très expressives). Il propose des solutions à Yacine.

4 - Coup de téléphone

Pierre décroche, avec un mouvement de main accompagnant un “vous permettez ?”.

Yacine ne dit rien. Pierre non plus, mais il hausse les sourcils (regard vers la caméra : l'appel nuit au bon déroulement de l'enregistrement).

A la suite de l'appel, Pierre s'excuse avec un léger sourire. Il occupe de nouveau une bonne part de l'espace du bureau (téléphone en plein milieu, agenda, coude). Il appuie son menton sur sa main.

5 - Yacine et Pierre parlent de l'aspect financier (Yacine souhaite une chambre à 50-60 francs).

Pierre sort (il va chercher l'annuaire pour trouver le numéro de l'Auberge de Jeunesse). Yacine regarde dans sa direction, mais furtivement. Il reprend sa pose lorsque Pierre revient.

6 - Pierre téléphone. Il regarde Yacine par intermittence, mais ne dit toujours rien (il ne répète pas les informations qu'il obtient au fur et à mesure). Il prend des notes.

Yacine regarde la caméra de temps en temps. Il reste très discret.

Pierre prend toujours des notes au sujet d'adresses, puis raccroche.

7 - A ce moment-là seulement Pierre communique à Yacine ses renseignements (il n'y a pas de place à l'Auberge de Jeunesse).

Yacine bouge quand il parle.

8 - Pierre appelle le Foyer International de Séjour. Là encore, il ne dit rien : Yacine "n'entend" pas les informations.

Pierre explique la situation à Yacine : il y a de la place (chambre à 90 francs). Yacine est satisfait, puis Pierre raccroche.

Yacine se détend.

Pierre ferme son agenda automatique (proche de Yacine), puis sort de nouveau chercher un annuaire.

9 - Yacine sort de quoi écrire (papier et stylo) de ses poches et note 2-3 choses.

Pierre revient, feuillette l'annuaire. Yacine se mord quelque peu la lèvre, en attendant, puis inscrit les adresses qui lui sont indiquées.

Lorsque Pierre revient, Yacine est prêt à écrire.

Pierre donne les adresses, prenant tout en charge. Même lorsqu'il écrit, Yacine ne dépasse pas la moitié de la table.

L'entretien se termine. Yacine tire un trait net sur son papier.

Yacine sourit pour la première fois, en rentrant les papiers dans sa poche. Puis il rit, heureux, et se lève.

10 et 11 - Yacine et Pierre (hors-champ caméra) partent consulter un plan dans le couloir. Ils se séparent.

4 - Les premières impressions

Même sans mots, quelqu'un peut agir (sur l'autre) - tant sur son discours que sur son comportement. Les gestes sont-ils des actes ? Si oui : sont-ils volontaires ou non ? Et sont-ils dépendants d'un contexte ? (Le contexte ici étant : quelqu'un en demande et quelqu'un qui décide.)


Il s'agit d'isoler les éléments de négociation, en précisant quel est le point de vue de chacun des interlocuteurs (
). C'est en effet une question de point de vue si l'on se demande : observe-t-on Pierre et veut-on rendre compte de la relation qu'il entretient avec Yacine - ou veut-on savoir comment réagit Yacine ?


4.1 - Le point de vue de Pierre.


Pierre "dirige" l'entretien (mais n'est-ce pas sa fonction ?). Il dresse un profil social de son interlocuteur. Et quand Yacine lui exprime qu'il souhaite simplement un lieu pour dormir, Pierre se retire physiquement et intellectuellement de la relation (“quelle est votre demande, alors ?”). Le moment où Pierre pose son stylo est un moment très important. Pierre semble convaincu, à cet instant, que Yacine ne parviendra à rien (ni rendez-vous, ni stage) en s'y prenant ainsi (
).


Yacine répond aux questions plus qu'il ne parle. Sa seule et véritable demande est un lieu d'hébergement. La demande reste matérielle. La démarche en elle-même est incohérente, ou pour le moins mal organisée.


Quelle est alors la véritable demande ? Que la réponse soit d'ordre psychologique ou autre, cela ne peut être soit entendu, soit accepté par Pierre. C'est lui qui a instauré l'aspect institutionnel dès le début de l'entretien. Qu'espérait-il ? A quelle autre demande s'attendait-il ? Et le lieu d'accueil correspond-il vraiment à la seule demande de Yacine ? La demande reste matérielle : Pierre est convaincu que le discours de Yacine est incohérent et que Yacine n'arrivera à rien dans ses démarches : mais pourquoi ne pas l'aider ? Peut-être Pierre considère-t-il que Yacine est volontairement dans la situation qui est la sienne, et qu'il n'a pas à l'entraver dans sa démarche - même s'il sait que c'est illusoire.


La présence d'éléments comportementaux influencent-ils Pierre, ou son attitude provient-elle de sa seule place institutionnelle ? (
) L'observation des comportements peut-elle apporter des informations à ce propos ?


Aux questions “Vous avez rendez-vous ?”, “vous pensez avoir les renseignements nécessaires ?”, “et vous pensez retourner demain… ?”[qu'il faut déjà entendre comme : “quelle est votre véritable demande ?”], Pierre se "retire" en arrière… et par là même du terrain.


Ce que l'on entend peut nous surprendre, par exemple lorsque Pierre organise tout pour Yacine : “d'accord (…) je lui demande quand même (s'il peut payer)”… (…) “Monsieur va arriver d'ici une petite heure”. Pierre est de grande assurance : il téléphone sans se présenter, mais donne des informations sur Yacine. Ce dernier ne réagit pas (on ne lui voit même pas un haussement de sourcil) à cette prise en charge totale, qui va jusqu'à lui indiquer à quelle heure il sera rendu au Centre International de Séjour.


Il est vrai que la demande de Yacine n'est pas ferme. Il dit par exemple qu'une chambre autour de 80 francs est chère, et qu'il en préférerait une entre 50 et 60 francs. Mais lorsque Pierre lui propose une chambre à 90 francs, il acquiesce.


Prise en charge ambiguë : Pierre téléphone pour Yacine, trouve les adresses, lui montre le plan, etc., mais la véritable demande n'est pas présente. Yacine se laisse orienté, sans demande concrète. Il n'y a pas de questions sous-jacentes, de précisions exprimées…


Cette attitude morale se retrouve-t-elle dans l'attitude physique (acceptation, soumission) ? Inversement, l'attitude de Pierre se retrouve-t-elle à la lecture de la bande ? Méthodologiquement, on constate en regardant la bande vidéo sans le son que la situation est lisible de la même manière qu'avec le son.


C'est pourtant Yacine qui se présente au début de l'entretien, sans incitation de Pierre. Après une prise de notes de Pierre concernant son identité, Yacine dit : “voilà, je suis arrivé aujourd'hui à Besançon (…), j'habite à Colmar (…), je viens ici pour (…) un truc à l'AFPA…”. Il donne ensuite des précisions, à la demande de Pierre, concernant ses qualifications. Puis (et seulement à ce moment-là) Pierre revient abruptement à l'identité de son interlocuteur (adresse ? La sienne ou celle de ses parents ?). Pierre demande alors si Yacine est là envoyé par l'AFPA de Colmar. Non, Yacine est là de son propre chef… et qui plus est il n'a pas de rendez-vous : c'est alors que Pierre comprend que Yacine ne passe pas par les institutions, et fait préciser à Yacine quelle est sa demande dans ce service. Pierre comprend qu'il ne peut rien pour Yacine au niveau institutionnel.


4.2 - Le point de vue de Yacine.

Yacine n'a que très peu de gestes auto-centrés. Il touche surtout sa tête lorsqu'il a à parler, ou penche la tête du côté gauche. Il bouge parfois la main, mais vaguement.


On peut constater, en passant la bande en accéléré, à quel point il bouge peu. Ses gestes sont pratiquement tous de même nature : ils accompagnent le fait de prendre la parole. On note certains gestes déictiques (mouvements qui montrent, précisent, pointent, en explicitant).


Les mouvements de son corps augmentent très nettement, de manière manifeste, à partir du moment où il note les renseignements donnés par Pierre.


Yacine n'a-t-il pas lui aussi une attitude de retrait, au sens de renoncement ? Yacine possède un regard très neutre - non interprétable (ni déception, ni reproche, ni in-satisfaction).


Pierre aurait une attitude de soumission énergique, tandis que Yacine aurait une attitude de soumission passive.


Il est question de négociation institutionnelle et on observe des positions de force : à quoi sont dûes les impressions ressenties ? Dans quels éléments objectifs peut-on les retrouver ?


Un découpage de l'entretien montre quatre temps de comportements :

1 - Pierre, sur son terrain, domine la situation. Son appropriation de l'espace est antérieure à l'entretien.

2 - Pierre se "retire" (devant trop d'inconnu).

3 - Prise / don d'informations de Yacine et de Pierre (terrain neutre).

4 - Yacine, une fois satisfait, s'approprie l'espace.


Des oppositions apparaissent alors, telles qu'entre :


- anxiété / assurance


- retrait / appropriation de l'espace


Au bout du compte, l'un comme l'autre sont en position de retrait. Il n'y a pas de contact physique entre les deux hommes, ce qui semble normal en fonction du type d'interaction en jeu.

5 - Problèmes d'interprétation

Rappelons que notre postulat de départ est que le lien entre verbal et non-verbal permet de révéler la vraie nature de l'entretien. Nous étudions pourquoi Pierre se désengage du jeu institutionnel. En apparence, le verbal (ce que dit Yacine) est explicite. Mais qu'a motivé véritablement ce tournant de l'entretien ? Le comportement de Yacine a-t-il eu un rôle à jouer ? Et celui de Pierre n'a-t-il pas lui-même incité celui de Yacine ? Bref, chacun ne s'est-il pas senti obligé d'occuper une certaine place, en fonction de l'autre ? Tous deux ne se sont-ils pas cantonnés dans un rôle ? Quelles sont alors les interactions en jeu ? 


Dans cet entretien, on peut d'ailleurs se demander s'il y a vraiment interaction… Yacine semble passif (mais l'est-il vraiment ?). Pierre est peut-être "enfermé" dans son rôle (de défenseur de l'ordre social). Chacun peut-il "entendre" ce que l'autre a à dire ? Sont-ils ouverts ou fermés (à l'autre et à eux-mêmes) ?


Yacine a beaucoup parlé… puis s'est tu : quel comportement a-t-il alors ? De quoi son silence est-il fait ? Un comportement (geste, sourire, etc.) n'est pas forcément dirigé vers l'autre. Ce peut être une réponse à soi-même, à une pensée intérieure, une sorte de communication de soi à soi (par exemple : s'amuser de ce qu'on vient de dire, ou en être surpris, le critiquer, etc.).


Le comportement de Yacine est-il une expression ou une réponse ? (
) Est-il volontaire, et si oui est-ce parce que Yacine a un rôle à tenir ? Exprime-t-il quelque chose ou signifie-t-il ? Yacine est-il actif ou passif ? (expression ou retour à l'expression de l'autre).


En d'autres termes : le comportement de l'un est-il dû à celui de l'autre - et réciproquement (ce qui, somme toute, est propre à l'interaction) ? Le comportement est-il l'expression de ce qu'on ressent, ou cela "dit-il" quelque chose à l'autre ? Cela est-il volontaire ou pas ?


Yacine a-t-il un comportement en adéquation (au sens de rôle) avec ce qu'attend Pierre ?


Il y a interaction quand le comportement de chaque personne est expliqué par référence aux autres. La plupart du temps, on écoute - et surtout on regarde - celui qui parle. L'autre donne pourtant des informations (à l'interlocuteur et à l'observateur) en fonction de son attitude. Il peut même influencer le discours de l'autre. Il y a entre autres des régles de conversation (culturelles) implicites : qu'en est-il alors d'une interaction interculturelle ? Exemple : un manque de réaction est-il signe de satisfaction ou d'indifférence ?


Le comportement n'est pas seulement lié à ce qui vient de se passer, d'être dit. Il dépend aussi de l'histoire de l'entretien (du pourquoi) et aussi de la suite des événements. Si l'on a quelque chose de précis à dire ou à demander, au cours d'une conversation, notre comportement sera influencé le temps de notre attente : il le sera donc par soi-même autant que par l'autre. Toutefois, si l'on attend selon les régles de la conversation (en France) que l'autre fasse une pause ou aborde tel ou tel sujet, l'on va dépendre en quelque sorte de la parole de l'autre. Le comportement ne dépendra plus alors seulement de ce qui vient d'être dit ou fait : il sera le résultat d'un processus dans le temps.


Yacine et Pierre sont-ils au même niveau de relation ? Parlent-ils d'un même lieu (conventionnel) ou l'un des deux est-il en décalage ?


Est-ce une discussion ou un interrogatoire ? (A la limite : qu'est-ce qu'un entretien ?)


La réponse faite par Yacine est-elle en réponse à Pierre ou "à propos" de ce que dit Pierre ? (ici, réponse gestuelle). Dans le cas de l'à propos, on sort de la logique interactionnelle traditionnelle. Il n'y a rien de net ici, à première vue - mais cela peut être présent malgré tout : pourquoi Pierre "craque-t-il" à un certain moment ? Yacine ne lui renvoit-il pas un jugement (quelle place occupez-vous ? Avez-vous le droit d'occuper cette place ? Laquelle m'accordez-vous ?) ?


“Une relation peut être tuée dans l'oeuf par des méta-réactions adverses. Elles sont capables d'en détruire toute croissance”, dit Scheflen. S'il y a décalage, et qu'on ne s'adresse pas vraiment à la personne en face de soi, il est naturel que l'autre n'apporte pas la réponse "habituelle". A terrain flottant, places flottantes : en plus de l'incertitude réelle de Yacine de trouver une chambre, il y a cette quête de stage ou de travail, qui aura lieu le lendemain.


Les rôles sont-ils établis ? Qu'en est-il des "surprises" ? Si l'on fausse les régles du jeu, qu'advient-il ? Ici, si Yacine est content en partant, est-ce parce que les régles du jeu (le sien) ont été respectées ? Est-il satisfait du résultat de l'entretien ou que l'entretien soit tout simplement terminé ?


Peut-on, somme toute, dire de l'entretien de Pierre qu'il est "bien mené", et si oui qui peut en être satisfait : Yacine, Pierre, l'institution… ?

�. Il est impératif de tenir compte du fait que les comportements sont peut-être faussés de par la présence de la caméra (surtout pour K).


�. Il y a là une part de subjectivité. On peut penser que P tient beaucoup de place (soit qu'il en prenne trop, soit qu'il soit très présent, proche de K, pour l'aider), mais on peut aussi dire que P tient de la place puis laisse enfin de la place à l'autre pour qu'il puisse exprimer sa demande.


�. Quelque chose est sous-jacent à cet entretien - quelque chose qui a fait mettre en présence ces deux personnes. Cela n'est pas innocent - c'est même implicite à la relation.


�. Les réflexions qui suivent découlent notamment de la lecture de l'article de A.E. Scheflen : "Suzanne a souri", in Thérapie familiale, Genève, 1981, vol 2, n°2, pp 107-123.








PAGE  
6

