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CHALIFOUR, Jacques, professeur a 'Ecole
des sciences infirmiéres de |"Université
Laval.

L’évaluation d’une entrevue :
grille d’analyse et modalités
d’utilisation *

Jacques Chalifour

La pratique quotidienne de plusieurs intervenants ' des services de
santé et des services sociaux est ponctuée de nombreux échanges avec
des bénéficiaires. La plupart de ces interventions prennent la forme
d’entrevues ayant des buts, des contenus et une durée variables. Une
expérience de plusieurs années comme professeur et consultant nous
a permis de constater qu’un certain nombre de cliniciens manifestent
le besoin de faire le point sur un ou plusieurs aspects de leurs
entrevues. Les moyens existants pour ce faire sont habituellement soit
trop complexes pour les fins poursuivies ou ne mesurent que certains
aspects particuliers des interventions. Les formateurs sont confrontés
aux mémes difficultés quand ils désirent évaluer les connaissances et
les habiletés des étudiants a réaliser des entrevues. C’est pourquoi, afin
de combler cette lacune, nous avons congu une grille d’analyse et
d’évaluation d’entrevue qui englobe les phases du déroulement d’une
entrevue de méme que les principaux aspects des interventions qui
peuvent y étre présents. Cette grille s’Taccompagne d’une procédure
d’utilisation.

Ce matériel (grille et procédure) a été concu plus particuliérement
pour les intervenants qui fondent leur pratique ou leur enseignement
sur une vision holistique et humaniste de la personne. Autrement dit,
nous voyons ici la personne comme un systéme ouvert avec des
composantes biologique, affective, intellectuelle, sociale et spirituelle,
en développement et en interaction avec un environnement physique
et humain. Aussi, dans ce texte, I’entrevue est décrite et analysée tout
particulierement en regard de divers processus et de certaines facons
d’étre et de faire des intervenants qui s’inspirent de cette vision de la
personne.

S.S., vol. 34, n° 1, 1985.
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Cet article a donc pour but de présenter la grille d’évaluation
d’entrevue et son mode d’utilisation. Pour ce faire, nous décrirons
d’abord la grille et ses différentes parties et ce, d’'une facon détaillée
afin d’en faciliter la compréhension et I'usage. Ensuite, aprés avoir
présenté les conditions générales de son utilisation, nous décrirons la
démarche a suivre pour analyser et évaluer une entrevue a l'aide de
I'instrument que nous proposons. A souligner que la grille a déja été
expérimentée auprés d’une centaine d’étudiants et de professionnels
de la santé.

Grille d’analyse et d’évaluation d’entrevue :
principales dimensions et définitions

Suite a I’écoute et I'observation de plusieurs entrevues réalisées
par des intervenants et aprés avoir fait 'analyse de contenu de
plusieurs écrits portant sur la relation d’aide, I’entrevue et le processus
de solution de problémes, il a été possible d’identifier un certain
nombre d’aspects possiblement présents dans divers types d’entrevues
conduites dans une perspective humaniste. Il n’y a évidemment pas
unanimité dans les définitions des termes qui suivent, et nous avons
consciemment privilégié les définitions de certains auteurs.

Ces éléments ont été regroupés dans la grille présentée a
I’Annexe 1. Chacun des termes qui la composent est explicité a 'aide
de définitions et d’illustrations et clarifié au moyen de questions. A la
lecture, les utilisateurs pourront 'enrichir a I'aide de leurs propres
définitions et exemples.

Ce que nous proposons dans cet article, en plus de servir a
analyser et a évaluer une entrevue, peut aussi étre utilisé aux fins
suivantes :

— résumer certaines données théoriques sur 'entrevue (voir les
références de cet article pour identifier les divers ouvrages dont
nous nous sommes inspirés sur le plan théorique)

— guider la réflexion avant et aprés une entrevue

—suggérer certains comportements a3 modifier et a conserver
aprés avoir analysé une entrevue.

Notons aussi que nous trouvons a 'Annexe 2 un ensemble de
questions qui permettent de situer le contexte de I'entrevue. Les
questions 1, 2 et 3 précisent le type d’entrevue qui a eu lieu ; la suivante
clarifie le théme principal ou les thémes principaux ; les questions 5 et 6
touchent la dimension temps; la question 7 porte sur le milieu
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physique ou se déroule I'entrevue et les trois derniéres portent sur
I'implication de I'aidé dans I'entrevue.

Avant de décrire chacune des composantes de la grille, il nous
apparait utile d’apporter certaines précisions sur le sens que nous
accordons au mot entrevue et de clarifier la place que prennent
I’aidant, I’aidé et I'utilisateur de cette grille d’entrevue. Dans ce texte,
le terme entrevue est utilisé pour désigner un type particulier de
communication verbale et non verbale entre deux personnes dont
P'une, appelée l'aidant ou intervenant, privilégie certaines facons
d’étre et de faire en fonction des phases de I’échange, dans le but de
répondre a certains besoins d’aide valorisés par I’aidé ou bénéficiaire.
Cette grille ayant d’abord pour but d’aider des professionnels dans leur
pratique, tout au cours de I’entrevue, I'utilisateur de cette grille centre
ses observations et son écoute sur [‘aidant. Les réactions de laidé
seront considérées seulement pour juger de la pertinence, de la
présence {ou absence) des interventions de I'aidant. L’utilisateur peut
étre I'aidant lui-méme, ou toute autre personne qui évalue 'entrevue.

Premiére composante : les étapes de 'entrevue

Dans cette grille, I’entrevue se subdivise en trois phases : le début,
le corps et la fin.2 Pour chacune de ces phases, trois aspects sont
considérés. Ce sont : le contact entre les personnes, le contrat ou les
modalités de réalisation des échanges et les thémes ou contenus
principaux de I’échange. C’est a partir de ces trois aspects de chaque
phase que les «dimensions & considérer dans I'entrevue» seront
analysées dans le contexte de la présente grille & partir des vingt-huit
items qui sont présentés a la section suivante.

Le début

Cette étape commence a l'instant ou les personnes sont mises en
présence et elle se termine au moment ou le but de la rencontre et les
moyens de le réaliser sont clarifiés et acceptés. L’utilisateur de la grille
peut déja faire une premiére analyse globale3? de cette étape en
s’attardant aux questions et aux exemples suivants :

Contact. Comment s’établit-il (se présenter, tendre la main)?
L’intervenant s’assure-t-il du confort physique de I'autre ? Utilise-t-il
un vocabulaire propre au mode de communication de 'aidé ?

Theme. Les buts de la rencontre sont-ils clarifiés, compris et
acceptés par I'aidé et I'aidant (obtenir de I'information, identifier et
clarifier les besoins, assurer un support émotionnel) ?
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Contrat. Les modalités du déroulement de la rencontre sont-
elles définies, négociées (durée, moyens) ?

Le corps

Cette phase s’amorce au moment ol les interlocuteurs tentent de
réaliser les buts valorisés en utilisant les moyens choisis. Elle prend fin
au moment ot débute I’évaluation de la rencontre. L'utilisateur de la
grille peut s’attarder globalement aux trois dimensions de cette étape a
I'aide des questions et des exemples qui suivent :

Contact. Comment est-il maintenu (intérét manifesté a la per-
sonne, vérification de la pertinence de I'entretien) ?

Théme. Comment est-il exploité? Quels sont les aspects explo-
rés? Comment cette exploration tient-elle compte des objectifs
initiaux ?

Contrat. La rencontre se déroule-t-elle conformément aux
modalités négociées (durée, méthodes) ?

La fin

Cette phase débute au moment ol s’amorce I’évaluation de la
réalisation des objectifs et des moyens utilisés. Elle se termine quand
les deux personnes se quittent. Les questions générales qui peuvent
guider une premiére analyse globale sont les suivantes :

Contact. Comment est signifiée la fin de I'entrevue (rappel du
temps ou du but, poignée de main)?

Théme. Une évaluation de la rencontre est-elle faite (atteinte de
'objectif) ? L’entrevue débouche-t-elle sur une action concréte (geste
a poser, réflexion a poursuivre) ?

Contrat. La durée et la démarche de la rencontre ont-elles été
respectées ? A-t-on évalué la démarche choisie et ses modalités pra-
tiques ? S’il y a lieu, les modalités de la prochaine rencontre sont-elles
fixées ?

Deuxiéme composante : les dimensions a
considérer dans Pentrevue

Dans cette section sont regroupés vingt-huit items décrivant certains
comportements que |'aidant peut manifester lors d’'une entrevue et sur
lesquels il est possible de porter un jugement quant a la pertinence de
leur présence ou absence et quant a la qualité de leur manifestation
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dans I’entrevue évaluée. Ces items sont regroupés autour des dimen-
sions suivantes : la communication non verbale et verbale, les phases
du processus d’awareness, les attitudes facilitantes et le processus de
solution de problémes. Ces dimensions sont quatre angles différents et
non mutuellement exclusifs sous lesquels une entrevue peut étre
analysée. Cette section présente chacun des items; c’est dans la
seconde partie de I'article que sera expliqué comment utiliser certains
éléments de la grille afin d’évaluer la pertinence et la qualité pour
chacun des items.

La communication non verbale

La voix (C,).* Quelles sont les caractéristiques (ton, débit) de la
voix de I'aidant ? En quoi cela facilite-t-il ou nuit-il & la communication ?
En plus des mots, quels sont les sons émis par I'laidant (hum-hum, o.k.,
rire, etc.)? et dans quel but {encourager la poursuite du dialogue,
détendre) ?

Les silences (C,). Quelles sont les caractéristiques des silences
pendant la rencontre (inexistants, nombreux, de courte durée)?
Permettent-ils a l'interviewé de réfléchir, d’intégrer, de vivre une
émotion ? Sont-ils peu significatifs (rien a dire, chercher des questions
a poser, ennui, géne)?

Les positions physiques (C,). 5 Quelles sont les positions physiques
adoptées par I'aidant? Comment se place-t-il par rapport a I'aidé ?

Les gestes et les mimiques (C,).5 S’il y a présence de contacts
physiques, quelles sont ses manifestations (toucher le bras, la main)?
Quels sont les gestes automatiques de l'aidant (mouvements des
doigts, jambes croisées) ? Quelles sont les caractéristiques du regard de
I’aidant (fixe, mobile, fuyant, distrait, attentif, expressif) ?

La communication verbale

La formulation de questions (Cs). Quel est le but poursuivi en
posant les questions (obtenir des informations, des précisions, des
suggestions, encourager une modification de comportement) 2 Quelles
en sont les qualités (simples, claires, en relation avec le sujet traité) 2
Quels types de questions sont utilisés (ouvertes ou fermées, directes ou
indirectes, simples ou complexes) ?

La reformulation (reflet du sentiment) (Cg). «[...] consiste a
transmettre a I’aidé la substance émotive de ses communications, telle
que percue par l’aidant.» (Rogers, 1969.) Par exemple : — Aidé: «Je
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suis complétement découragé et je n’en peux plus.» — Aidant : «Vous
vous sentez a bout.»

Les termes utilisés par I'aidant sont-ils interchangeables avec le
contenu et avec l'intensité de I'émotion exprimée par 'aidé? Le
contenu obtient-il 'assentiment de I'aidé? La reformulation est-elle
centrée sur I’aidé ? Le timing est-il respecté ? Quel est le but poursuivi ?
Porte-t-elle a la fois sur le message conceptuel et le message affectif ?

La réitération (reflet simple) (C,). «[...] s’adresse au contenu
strictement manifeste de la communication. Elle est généralement
bréve et consiste soit a résumer la communication du client, soit a
relever un élément saillant, soit simplement a en reproduire les
derniéres paroles de maniére i faciliter la continuation du récit.»
(Rogers, 1969.) Par exemple: — Aidé: «)’ai demandé de l'aide & au
moins quatre personnes chacune avait une bonne raison pour me dire
non.» — Aidant : « Toutes ces personnes ont refusé de t’'aider.»

Les mots repris par I'aidant soulignent-ils clairement I'essentiel de
la communication de I’aidé 2 Correspondent-ils a ce qu’a réellement
dit 'aidé?

La synthése (Cg). «Résumer consiste 3 condenser un texte en

changeant la forme et la longueur mais en respectant le sens.»
(Mucchielli, 1975.)

Quel est le but de cette synthése ? Couvre-t-elle Iessentiel de ce
qui est dit ? Est-elle utile pour la poursuite de I’entrevue ? Permet-elle
d’articuler entre eux certains aspects de I’échange ?

Le feed-back (C,). «Processus verbal ou non verbal par lequel
quelqu’un fait connaitre 3 un autre ses perceptions et sentiments suite
a un comportement précis de “cet autre”.» (Hanson, 1975.)

Quelles sont les caractéristiques du feed-back ? Est-il évaluatif, en
portant sur le comportement de l'autre? descriptif, en informant
'autre de ce qu’il percoit de son comportement? expérientiel, en
informant I'autre de ce qu’il percoit de son comportement et I'effet sur
lui de cette perception ? dirigé sur des comportements qui peuvent
changer ? Laisse-t-il I'autre libre de changer ? Est-il en relation avec le
vécu immédiat ?

La révélation de soi (C,,). L’aidant parle de certaines pensées et
sentiments qu’il vit pendant son contact avec 'aidé.

Les informations, avis, opinions (C;). Quelles sont les informa-
tions transmises par I’aidant et le sont-elles au bon moment ? Sont-elles
claires, précises, concises, exactes? Favorisent-elles ['atteinte de
I’objectif ?
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Les phases du processus «d’awareness»

Au cours de l'entrevue, l'aidant peut étre amené a jouer des
fonctions de facilitateur en s’assurant que ses interventions n’intro-
duisent «... aucune information nouvelle dans le systéme mais ne font
qu’amplifier les processus spontanés du client...» (Saint-Arnaud, 1981,
p. 109). ll aide ainsi le bénéficiaire 3 devenir davantage conscient de ses
perceptions, pensées, émotions, motivations qui I’habitent et de sa
facon de les exprimer dans une situation donnée, en augmentant son
awareness, c’est-a-dire son niveau de conscience.

La perception par I'aidé de sa situation (les faits) (A;). L’aidant
favorise-t-il la mise en commun des faits tels que pergus par I'aidé ? En
favorise-t-il la description 2 Encourage-t-il 'usage d’exemples ? Aide-t-il
a différencier les faits des impressions ? S’assure-t-il que tous les faits
connus sont exprimés et clarifiés avant de passer a une autre étape ?

Les pensées (signification de ces faits) (A,). Explore-t-il ce que
représentent ces faits, ce qu’ils signifient pour 'aidé?

Les émotions (ressenties) (A;). Favorise-t-il 'expression des émo-
tions rattachées ou déclenchées par ces pensées, par les faits survenus ?

Les motivations (intentions, désirs) (A,). Explore-t-il les attentes,
les désirs, les buts, les besoins, les intentions de I'aidé ?

Les comportements de I'aidé (A;). Informe-t-il I'aidé des compor-
tements verbaux et non verbaux observés au cours de I’échange?
Explore-t-il la signification des comportements verbaux et non verbaux
observés ? Ces comportements explorés font-ils progresser I’échange 2

Les attitudes facilitantes

Au cours de I'entrevue, ’aidant peut traduire dans sa communi-
cation et ses comportements un certain nombre d’attitudes qui sont au
coeur de la relation. C’est par I’écoute et I'observation que I'utilisateur
peut inférer qu’il y a présence ou absence de ces attitudes.

La compréhension empathique (F,). C’est un processus par
lequel une personne se place sous un mode imaginaire dans le réle et
la situation d’une autre afin de saisir les sentiments, points de vue,
attitudes et tendances propres a 'autre dans une situation donnée. En
d’autres termes, cC’est répondre a la question : comment je me sentirais
ou j’agirais dans la situation si j’étais a sa place? (La reformulation est
un des moyens privilégiés pour exprimer cette attitude.)

Le respect chaleureux (F,). «[...] attitude interne de I’aidant par
laquelle ce dernier considére son aidé comme une personne acceptable
et comme un objet d’affection et d’amour.» (Auger, 1972.) (Il s’exprime
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particuliérement en s’intéressant a l'autre, en ne le jugeant pas, en
I’écoutant, en étant ponctuel et en ne donnant pas de conseils.)

L’authenticité (F;). «[...] concordance exacte entre ce que I'aidant
sent, pense intérieurement et ce qu’il communique a son aidé. En
d’autres termes, ce que l'aidant choisit de communiquer a son aidé
doit correspondre exactement a un contenu intérieur.» (Auger, 1972.)
(Le feed-back appuyé sur le vécu constitue le moyen privilégié pour
exprimer cette attitude.)

La précision et la spécificité (F,). «Attitude fondamentale par
laquelle I'aidant favorise et encourage la clarté, la précision du message
communiqué par 'aidé.» (Auger, 1972.) (L'utilisation de questions est le
moyen privilégié pour exprimer cette attitude.)

La confrontation (F5). «Attitude de I'aidant qui, plus ou moins
explicitement et directement selon les niveaux, dénonce les contradic-
tions que 'aidé s’efforce encore de concilier dans sa vie et qui sont
d’ailleurs, la plupart du temps, a la source de ses problémes.» (Auger,
1972.) (Il ne doit s’exprimer qu’au moment ol le contact est bien
établi.)

Limmédiateté (F;). «Attitude de Paidant par laquelle ce dernier
vit intensément le moment présent de sa relation avec son aidé et
n’hésite pas a reformuler en clair la part des communications de son
aidé qui semblent dirigées plus ou moins directement vers lui ou leur
relation réciproque.» (Auger, 1972.) (Il s’exprime en situant le contenu
dans le «ici-maintenant» de la relation.)

Le processus de solution de problémes

«Lorsque le professionnel exerce une fonction d’expert, il fait
circuler dans le systéme professionnel-client de nouvelles informa-
tions...» (Saint-Arnaud, 1981, p. 108). C’est le cas de l'intervenant qui,
dans une entrevue, peut utiliser le processus de solution de problémes.
Sous cette quatriéme dimension sont décrites les étapes de cette
démarche. fvidemment, cette dimension nécessite plusieurs adapta-
tions, compte tenu de la nature du bénéficiaire, de la profession d’aide
et de I'organisme de services. Dans une entrevue, une ou plusieurs
d’entre elles peuvent étre présentes. L’utilisateur doit les reconnaitre
et identifier I'ordre et la pertinence de leurs réalisations.

La collecte des données (P;). Quelles sont les fonctions couvertes
dans les données recueillies (physique, intellectuelle, affective, sociale,
spirituelle) ? Quelles sont les catégories de besoins explorées? Les
données permettent-elles d’identifier le niveau d’intégrité de ces
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différentes fonctions 2 Permettent-elles d’identifier le niveau de com-
pétence de la personne a utiliser ces mémes fonctions 2 Permettent-
elles de connaitre les raisons de la présente consultation ?

L’identification du besoin d’aide (P,). Par qui et comment est
faite la synthése des données ? Est-elle compléte ? La situation désirée
en regard des données recueillies est-elle clarifiée avec 'aidé? La
reformulation des besoins d’aide est-elle validée auprés de I'aidé ? Une
identification des priorités entre les besoins est-elle établie, et par qui?

La formulation des objectifs (P;). Les objectifs formulés sont-ils
reliés au besoin d’aide ? Sont-ils en accord avec les données recueillies ?
Tiennent-ils compte des valeurs, des godts, des habiletés? Sont-ils
réalistes, mesurables, quantifiables ? Tiennent-ils compte de la situation
désirée par I'aidé?

Le choix et la planification d’interventions (P,). Les moyens pour
réaliser I'objectif sont-ils clairs, valorisés par I’aidé ? Tiennent-ils compte
de ses godts, de ses valeurs et de ses habiletés ? Spécifie-t-on clairement
qui fera quoi, quand, oli, comment et jusqu’a quand ?

L’application en entrevue de l'intervention (P;). L’intervention
réalisée est-elle clairement définie ? Chacun assume-t-il son rdle ? Au
besoin, un rappel de I'objectif est-il fait?

L’évaluation des résultats et de la démarche (P;). Couvre-t-elle
toutes les étapes du processus ¢ Comment se fait-elle 2 Quelle est la
participation de I’aidé ? L’évaluation met-elle en évidence les besoins
initiaux de l'aidé et sa situation actuelle? Les moyens utilisés dans
’entrevue permettent-ils d’évaluer les résultats 2

Troisiéme composante : commentaires généraux

Dans cette section de la grille d’analyse sont regroupés certains
éléments qui se dégagent de I'ensemble de I'entrevue et qui sont des
indices plus subjectifs de sa qualité.

Le climat. Dans quel climat s’est déroulée cette rencontre
(tendu, amorphe, euphorique, agressif, froid, de méfiance, chaleureux,
de respect) 2 A-t-il été le méme tout au cours de I'entrevue ? Dans quel
climat s’est terminée I'entrevue ?

Le rythme. Quel était le rythme de cette rencontre (rapide,
laborieux, inégal) ?

La créativité de I'aidant. Quelles sont les intentions sous-jacentes
a 'intervention : faciliter la communication, surmonter une impasse,
explorer plus en profondeur?
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Les attitudes générales. En référence aux «attitudes spontanées
au cours de I'entrevue» (Mucchielli, 1975), il est possible d’identifier
I'attitude générale qui domine chez I'aidant pendant I'entrevue.

— La réponse d’évaluation ou de jugement moral : référe a des
normes et des valeurs ; présente un conseil moral, une mise en
garde, une approbation, une invitation a penser d’une certaine
maniére.

— La réponse interprétative : aidant décide ce qui est essentiel,
reprend partiellement ce qui est dit, le modifie, ou I'explique
mais en référence a sa maniére de comprendre.

— Laréponse de support : I'aidant veut soutenir, consoler, sympa-
thiser, en essayant d’éviter, de minimiser ou de dédramatiser.
—La réponse investigatrice: I'aidant pose une question pour
obtenir un renseignement supplémentaire, indiquant que I'aidé

devrait considérer aussi tel aspect.

— La réponse «solution du problémen» : I'aidant suggére une idée
pour se sortir de la situation. Il donne une méthode a suivre ou
suggeére une personne a rencontrer.

— La réponse compréhensive ou empathique : I’aidant accueille
ce que dit'I’aidé. Il est centré sur ce qui est vécu et non sur les
faits. 1l s’intéresse a la personne non au probléme lui-méme. I|
la respecte et lui manifeste une considération réelle. Il facilite la
communication et non I’apport de révélations.

Quatriéme composante : exemples et commentaires
sur les contenus présents ou absents

Comme son titre I'indique, cette section permet a l'utilisateur
d’écrire des exemples de contenus de I’entrevue apparaissant particu-
lierement significatifs a I'utilisateur et qui serviront au moment de la
phase d’analyse. La prochaine section de Iarticle expliquera clairement
comment utiliser cette composante de la grille.

Cinquiéme composante : pertinence
des interventions

Cette section permet d’indiquer la pertinence de la présence
ou de 'absence de chaque item qui a été considéré dans I'entrevue
en cours. Suite au calcul des résultats, dont les modalités seront
présentées plus loin, il est possible de porter un jugement subjectif
global sur la qualité de I'ensemble de I'entrevue.
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Utilisation de la grille d’entrevue

Dans les pages précédentes, nous avons décrit les principales
composantes de la grille. L’analyse d’une entrevue se faisant a partir de
certaines considérations générales et en respectant une démarche
prédéterminée, la présente partie explique comment ['utiliser. On
retrouvera a I’Annexe 3 une synthése des principales étapes a franchir.

Considérations générales

Les aspects de l'intervention que l'on retrouve dans la grille
précédemment décrite ne sont pas exhaustifs. Ceux qui sont retenus
couvrent les principales données 4 observer dans une entrevue d’aide.
L’utilisateur, tenant compte du but poursuivi, de ses connaissances et
de son expérience, pourra ajouter ou retrancher certaines dimensions
de cette grille. Il pourra choisir aussi de faire une analyse globale ou
approfondie selon ses besoins.

Dépendamment des objectifs poursuivis, I'aidant peut faire évaluer
son entrevue par une ou plusieurs personnes ou s’auto-évaluer en
écoutant ou visionnant son entrevue enregistrée. Cependant, I’évalua-
tion réalisée par d’autres personnes que lui comporte de nombreux
avantages, tant au niveau de la diversité que de la qualité des échanges
qui suivent l’évaluation. C’est cette derniére hypothése qui sera
retenue dans les pages suivantes.

L’évaluation de I’entrevue porte principalement sur la qualité de la
présence ou sur 'absence des items considérés et, de facon secondaire,
sur la pertinence de la quantité des interventions et ce, pour les trois
étapes de I'entrevue et en regard des trois aspects de ces étapes.
L’utilisateur, pour se prononcer sur ces deux dimensions, peut s’aider
des questions suivantes : quel est le but de cette intervention ? est-ce
que sa présence ou son absence bloque ou favorise I'atteinte de
Pobjectif et la communication entre Paidant et 'aidé?

L’utilisateur, en plus de s’arréter aux différents aspects de la grille,
doit, avant de porter un jugement global, considérer certaines variables
qui influencent le comportement de I'aidant et de I’aidé. Ces variables
sont les réponses aux dix questions qui apparaissent a la suite de la

grille d’entrevue. Ces réponses aident a nuancer le jugement de
Putilisateur.
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Cueillette des informations

Avant de débuter I’écoute et I'évaluation de I’entrevue, I'utilisateur
et la personne qui se fait évaluer déterminent ensemble ce sur quoi
porteront 'observation et I’évaluation. En effet, ils peuvent choisir de
s’attarder a une ou plusieurs sections de la grille. lls peuvent par
exemple décider de ne s’attarder qu’a la dimension communication
(items C; a C,;) de I’entrevue, ou encore choisir d’analyser comment
les phases de solution de problémes (items P, a Py) ont été appliquées
par l'aidant. Ce choix dépend donc directement des besoins de
I’aidant. Plusieurs analyses successives d’'une méme entrevue peuvent
étre faites, ou encore une analyse impliquant plusieurs dimensions a la
fois si c’est la ce qui s’avére le plus utile.

Aprés cette entente, I'utilisateur se familiarise au besoin avec la
grille dans son ensemble ou sur des aspects précis de celle-ci, en lisant
les définitions, les exemples et les questions qui sont utilisées pour les
décrire. Ensuite, il se familiarise avec la procédure d’utilisation de la
grille. 1l est alors prét & commencer son écoute de 'entrevue.

L’utilisateur écoute et observe I'entrevue qui se déroule. Il se
centre sur l'aidant pour identifier ce qu’il dit ou fait et ce qu’il ne dit
pas ou ne fait pas en référence aux aspects des interventions énumérées
dans la grille sur lesquels il a été convenu avec I'aidant que I’évaluation
porterait. Le but de cette étape est d’identifier environ une dizaine de
comportements (ou leur absence) de I'aidant qui apparaissent signifi-
catifs, c’est-a-dire ayant pour effet observé et entendu :

—de faire progresser ou bloquer, de dévier ou de nuire a
I’atteinte de I'objectif poursuivi par 'entrevue ;

— de favoriser la communication de laidé ou de nuire a la
communication entre l'aidant et I'aidé.

Au fur et @ mesure qu’une intervention significative est identifiée,
elle est indiquée en termes descriptifs dans la partie de droite de la
grille, section «exemples et commentaires», a I’endroit correspondant
au déroulement de I’'entrevue (début, corps, fin) et si possible en
relation avec une des trois composantes de l'entrevue (le contact, le
theme, le contrat). Voici un exemple concret. L’utilisateur observe une
remarque de 'aidant dés le début de Pentrevue : «Je constate que vous
étes encore en retard». Il note ce contenu verbal dans la case
correspondant au début de I'entrevue, en face de l'aspect contact,
accueil, avec un commentaire entre parenthéses au besoin (indispose
I’aidé, moralisant). A la fin de I'entrevue, une dizaine de compor-
tements de l'aidant ont été isolés et se retrouvent dans la section
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«exemples et commentaires», en face de I'étape et de 'aspect appro-
priés. A noter que ce pourrait étre plus ou moins que dix compor-
tements mais ’expérience nous montre que c’est un nombre qui
semble approprié pour donner une analyse significative du compor-
tement global de I'aidant.

L’étape suivante consiste pour I'utilisateur 3 écrire dans la partie
supérieure droite de la feuille, section « commentaires généraux», une
remarque sur chacun des éléments qui s’y trouvent (climat, rythme,
créativité, attitude générale). L'utilisateur répond ensuite avec |'aidant
aux questions au verso. Ces trois étapes constituent la phase de
cueillette d’informations et permettent ensuite de passer a I’analyse de
cette information.

Analyse des interventions significatives

A ce stade-ci, |utilisateur et I"aidant peuvent convenir de faire une
analyse globale des interventions de ce dernier ou une analyse
détaillée.

Analyse globale

L’analyse globale vise, dans un temps relativement court, a poser
un jugement sur I’ensemble de I’entrevue et sur chacune de ses phases
en discutant de la section « commentaires généraux» et en partant des
dix interventions retenues pour concrétiser et discuter.

Analyse détaillée

Quant a I'analyse détaillée, elle requiert un travail supplémentaire
de la part de Putilisateur afin d’en arriver a une mesure synthése par
rapport a la pertinence des interventions. Il s’agit d’abord, pour
chacune des dix interventions retenues, de I’associer a un ou plusieurs
des items reliés a la ou aux dimensions qu’il a été convenu d’analyser,
en mettant un X au point de convergence des dimensions considérées
et de I'étape de I’entrevue. Face a l'intervention citée plus haut («je
constate que vous étes en retard !»), on pourrait donc retrouver par
exemple a la hauteur de « contact-accueil, début de I'entrevue» trois X :
un sous |’item C, (voix) un-autre sous I'item C, (gestes) et un autre sous
I'item C,, (avis).

Une fois les X indiqués pour chacune des dix interventions, il s’agit
maintenant pour l'utilisateur, face & chacun des items de la ou des
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dimensions retenues (par exemple de la dimension communication,
ou de la dimension attitudes facilitantes), de décider de la pertinence
d’ensemble des interventions. Il s’agit, item par item, d’accorder un
score de -1 a 5 («nuisible» & «toujours pertinentes») pour I'ensemble
des interventions significatives retenues face a cet item. Autrement dit,
pour chacun des items retenus, il s’agit de répondre a la question
suivante: dans cette entrevue, en relation avec les interventions
significatives retenues, puis-je dire que le comportement de l'aidant en
rapport avec I'item... est: nuisible (-1), indifférent (0), rarement per-
tinent (1), quelquefois pertinent (2), souvent pertinent (3), presque
toujours pertinent (4), ou toujours pertinent (5) 2 Une fois la réponse
choisie, on encercle le score correspondant dans la colonne au bas de
I'item.

Pour les interventions non présentes ou non observées dans
’entrevue, et qui n’ont pas a étre évaluées, rien n’est indiqué. Ainsi, si
dans une entrevue 'aidant en est a la collecte de données, I'item
«évaluation des interventions» n’a pas a étre considéré. Sous cette
catégorie, aucun chiffre n’est encerclé.

Finalement, la derniére étape de manipulation des données néces-
saires a I’analyse détaillée consiste & calculer un score de pertinence
d’ensemble des interventions de I'aidant dans 'entrevue analysée.
Pour ce faire, 'utilisateur additionne ligne par ligne le nombre total de
-1,0,1,2,3,4,5etindique le résultat a 'endroit correspondant dans la
partie calcul des résultats. Il effectue la multiplication indiquée. Ex.:
(-1x12=-12). Lasomme des résultats partiels est ensuite calculée. Ex. :
(-12+17 + 33 etc. =) et divisée par le nombre d’items évalués (nombre
de chiffres encerclés) afin d’en arriver & un score global moyen qui
variera entre -1 et 5.

Une fois ces manipulations terminées, |'utilisateur est maintenant
en mesure de discuter de fagon plus détaillée et plus précise que dans
le cas d’'une analyse globale de la performance de I'aidant dans
I'entrevue en cause. Cette discussion détaillée peut porter par exemple
sur I'ensemble de 'entrevue, sur un ou plusieurs items en particulier,
sur 'une ou l'autre des phases de 'entrevue ou des aspects de celle-ci,
sur une ou plusieurs dimensions ou encore sur la pertinence plus ou
moins grande des comportements de 'aidant. Le climat, |'état d’esprit
dans lequel se déroule I'échange utilisateur-aidant, doit en étre un
d’ouverture, de nuances, axé sur le goit d’apprendre. L’utilisateur doit
tenir compte des commentaires de l'aidant et des réponses aux
questions sur le contexte de I'entrevue.
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Conclusion

Ce texte avait pour but de présenter une démarche d’évaluation
d’entrevue. Pour ce faire, une grille d’analyse et d’évaluation d’entre-
vue et son mode d’utilisation ont été décrits. En enrichissant la
description de la grille d’entrevue a I’'aide de définitions, de questions
et d’exemples, nous croyons que ce guide devient accessible a un plus
grand nombre d’intervenants, incluant ceux et celles qui sont moins
familiers avec les théories sur la communication et sur I'entrevue.
En procédant ainsi, nous sommes cependant conscients d’avoir alourdi
ce document. Aussi, dépendamment des connaissances que possédent
les utilisateurs de cette démarche, ils accorderont une attention plus
ou moins grande aux données complémentaires qui s’y trouvent. Ce
guide étant sous certains aspects perfectible, l'utilisateur, tenant compte
de ses besoins, connaissances et habiletés ainsi que du contexte
d’utilisation, pourra y apporter les modifications qui lui sembleront
utiles. ¢

Notes

* Je tiens a remercier Michel O’Neill pour ses judicieuses critiques des versions
préliminaires. L’auteur prend, bien entendu, I'entiére responsabilité du
texte.

-

Méme si le masculin est employé pour plusieurs termes (vg. : clinicien,
étudiant, intervenant), ce texte s’adresse, sans discrimination, aux hommes et
aux femmes.

[N}

La délimitation de ces phases est arbitraire. Les indices du début et de la fin
de chacune d’elles sont fournis 4 titre indicatif.

w

L’analyse détaillée sera réalisée plus tard, a I'aide des items explicitant
chacune des dimensions.

Le chiffre accompagnant chacun des items se référe a la grille d’analyse
(Annexe 1).

I

w

L’évaluation de ces items est évidemment grandement facilitée si 'utilisateur
est une personne, autre que l'aidant, qui peut observer |'entrevue pendant
qu’elle se déroule ou encore si un enregistrement visuel de I'entrevue est
disponible (sous forme de vidéo, par exemple).

A ce propos, l'auteur serait particuliérement intéressé a recevoir toute

réaction ou suggestion sur le fond et la forme de ce document afin de "aider
a conduire les recherches requises pour affiner cette grille et son utilisation.

LY
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ANNEXE 1

Grille d’analyse et d’évaluation d’entrevue
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Nom de laidé :

ANNEXE 2

Nom de l'aidant :

Date de I’entrevue :

w

S © ®» N o v

Contexte de ’entrevue

. Quel type d’entrevue est réalisé (collecte de données, information,

counseling) ?
S’agit-il d’'une entrevue unique?

Si cette entrevue n’est pas unique, a quelle phase de la relation
d’aide se situe cette entrevue?

Sur quoi porte I'entrevue (thémes) ?

A quel moment de la journée cette entrevue a été réalisée ?

. Quelle est la durée de I'entrevue ?

. Dans quel endroit se déroule I'entrevue ?

Quelle est la motivation de I'aidé a participer a cette entrevue ?
L’entrevue a-t-elle lieu a la demande de I'aidant ou de 'aidé?

Quel est I’état mental et physique de I'aidé au moment de
I'entrevue ?
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ANNEXE 3

Résumé des étapes a franchir pour utiliser
la grille d’analyse d’entrevue

I. Décisions préalables entre Paidant et Putilisateur sur :

1.
2.
3.

les dimensions de la grille a privilégier

les emphases particuliéres a mettre

le type d’analyse (globale ou détaillée) qui sera faite
alafin

Il. Cueillette de 'information (opération a faire par I'utilisateur)

1.

Ecouter/observer I'entrevue et en retirer dix interventions
significatives de I’aidant a retranscrire a I’endroit appro-
prié de la section «exemples et commentaires» de la
grille.

Remplir la section « commentaires généraux» de la grille
une fois I’entrevue terminée.

Remplir, avec 'aidant, le questionnaire portant sur le
contexte de I'entrevue.

1Il. Analyse globale

1.

En utilisant les informations recueillies a I'étape I,
échange entre 'aidant et I'utilisateur.

IV. Analyse détaillée

1.

w

Décider, pour chacune des dix interventions significatives
retenues, a quel(s) item(s) elle se rapporte; mettre un
(des) X dans la colonne correspondant a (aux) item(s).

. Décider, pour chacun des items ol il y a des X, d’un score

de pertinence de -1 a 5, entourer ce score au bas de
I'item.

Calculer le score global moyen de I’entrevue.

Echange entre I'aidant et I'utilisateur a partir des infor-
mations recueillies a I'étape 1l et de celles compilées
a la présente étape.




