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MA SANTÉ PSY AU TRAVAIL

	 Théorisée par le psychologue 
américain Carl Rogers (1), l’écoute active 
vient structurer la communication inter-
personnelle dans la relation d’aide cen-
trée sur la personne. Elle souligne l’im-
portance de l’empathie, de la congruence 
(authenticité) et de la considération posi-
tive inconditionnelle.

LES SEPT PILIERS DE LA SAGESSE
L’écoute active repose sur sept disposi-
tions d’esprit (1) qu’il est facile, avec un 
peu d’entraînement et de bonne volonté, 
de mettre en pratique :
• L’empathie consiste à comprendre le point 
de vue de l’autre et ce qu’il ressent. Cela 
suppose une reconnaissance mutuelle et 
de suspendre, pour un instant, ses propres 
affects, afin de ne pas se laisser parasiter…
• La bienveillance invite à adopter une 
attitude positive et respectueuse envers 
l’interlocuteur : en tant que personne 
humaine, libre de ses croyances et de ses 
opinions, même si on ne les partage pas.
• La disponibilité exige d’être pleine-
ment présent et attentif à ce que l’autre 
dit, sur le plan verbal (les mots, les 
métaphores…) comme non verbal (les 
silences, les regards, les hésitations…). 
Outre la suspension de ses propres 
affects, il faut s’assurer que la rencontre 
se déroule dans de bonnes conditions : au 
calme, sans bruits ni interruptions, sans 
consultation de sa boîte mail ou de son 
téléphone portable…
• La reformulation consiste à redire avec 
ses propres mots les propos de l’interlocu-
teur pour lui montrer qu’on l’écoute plei-
nement et s’assurer que l’on a compris ce 
qu’il vient de nous dire, sur le fond. 
• Le questionnement invite l’interlocuteur 
à développer sa pensée et à exprimer ses 
émotions, par le biais de questions ouvertes 
appelant une réponse suffisamment dense, 
irréductible à un simple « oui ou non ».
• Le non-jugement signifie accueillir les pro-
pos de l’interlocuteur sans porter de juge-
ment de valeur. Il permet notamment de 

ne pas se laisser déborder par son propre 
discours intérieur, qui développerait silen-
cieusement les arguments que l’on entend 
opposer au raisonnement de l’autre.
• Enfin, le silence permet à l’autre de réflé-
chir et de s’exprimer, de développer sa 
pensée, d’aller au bout de ses émotions.

AU SEIN DE L’ÉQUIPE
Utile dans les soins, l’écoute active se 
déploie aussi au sein d’une équipe soi-
gnante pour faciliter les relations de tra-
vail, horizontales ou verticales, surtout si 
les circonstances sont stressantes et émo-
tionnellement chargées. Elle permet de :
• Favoriser l’expression des émotions  : 
alors que la nécessité d’afficher un 
masque d’impassibilité reste un marqueur 
de professionnalisme, le soignant éprouve 
parfois des difficultés à s’ouvrir, à laisser 
affleurer ses ressentis dans son travail. 
L’écoute active peut l’aider à se reconnec-
ter à ses émotions et un espace pour cette 
écoute peut jouer un rôle cathartique, en 
toute discrétion, sans affecter l’image pro-
fessionnelle du soignant.
• Améliorer la communication et la coopé-
ration en facilitant la compréhension des 
points de vue, des préoccupations et des 
suggestions entre membres de l’équipe. 
L’écoute active soutient la transmission 
d’informations précises et évite les malen-
tendus, condition essentielle à la coordi-
nation des soins et à la prise de décisions. 
Si un soignant peine à formuler ses pen-
sées, à trouver ses mots, l’écoute active 
ancre en lui la conviction que son interlo-
cuteur est présent, attentif, respectueux 
et digne de confiance, ce qui installe ou 
conforte une relation de confiance.
• Mieux comprendre les besoins et attentes 
des collaborateurs : en cernant finement les 
problèmes, les vécus et les préoccupations 
des soignants, l’encadrant a davantage de 
latitude pour proposer des interventions et 
solutions plus personnalisées et efficaces, 
en termes d’organisation ou d’amélioration 
de la qualité de vie au travail.

• Renforcer l’adhésion au management 
et au projet d’équipe : un soignant qui 
se sent écouté et compris prend une part 
plus active à la vie du collectif, en adop-
tant des comportements plus volontiers 
altruistes, ce qui améliore l’efficacité indi-
viduelle et collective, mais aussi l’am-
biance de travail.
• Prévenir les situations de crise et faci-
liter la résolution des conflits : l’attention 
portée aux signaux verbaux et non ver-
baux aide le soignant, et notamment l’en-
cadrant, à détecter plus précocement les 
signes d’inconfort, de détresse ou de colère 
chez un collègue. L’écoute active permet à 
chacun d’exprimer ses besoins et ses pré-
occupations de manière constructive, et de 
trouver des solutions mutuellement accep-
tables. Elle facilite le dialogue et la média-
tion dans les situations de tension, ce qui 
permet d’intervenir rapidement pour pré-
venir toute évolution défavorable en termes 
de relations interpersonnelles ou de santé 
psychologique.
• Contribuer à gérer les situations de 
stress et à prévenir l’épuisement profes-
sionnel : en améliorant le soutien mutuel 
et le partage des expériences, l’écoute 
active permet par exemple de débriefer 
des moments difficiles, et de partager les 
émotions et les vécus de chacun, afin de 
désamorcer les tensions et le stress.
L’écoute active soutient donc des soins de 
qualité, et, au-delà, un environnement de 
travail sain et une communication fluide. 
Elle nécessite bien sûr une attitude d’ou-
verture et de respect authentiques envers 
l’autre, sinon elle n’est qu’une posture.
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1– Carl R. Rogers and Richard E. Farson, «Active Listening», 
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Et si on s’écoutait vraiment ?
L’écoute active n’est pas seulement un outil précieux dans la relation soignante. Elle soutient aussi les relations 
de travail, en particulier si les circonstances sont stressantes et émotionnellement chargées…
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