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Introduction


  J’étais interne au Lycée de Deauville. Un soir, j’avais douché des filles avec des copains aussi immatures que moi et j’étais excité et trempé. Je vais donc réclamer les clés du dortoir pour aller me changer, avant l’heure officielle d’y monter. Le surveillant (qui me connaît) finit par me les prêter. Je monte au troisième étage. Surprise : la porte est grande ouverte ! Deuxième surprise : je suis accueilli par un courant d’air ! J’avance dans le couloir central vers mon box, quand je vois dans le troisième box à droite un de mes camarades de dortoir à califourchon sur la fenêtre… le regard désespéré. Je n’ai plus du tout envie de jouer. J’entre dans son box et je risque une question : « Ça ne va pas ? » Il commence à grommeler quelques phrases, puis à parler. Encouragé par mon silence, il continue et finit par lâcher le morceau en sanglotant… Je l’écoute en silence. Il finit par se calmer et esquisser un sourire.


  C’est à cette occasion que j’ai découvert la puissance de l’écoute. Cette histoire montre qu’il n’est pas nécessaire de conseiller quelqu’un pour l’aider. La possibilité de s’exprimer totalement est déjà un magnifique cadeau. Mais qu’est-ce qu’écouter ? Ce n’est évidemment pas seulement se taire et laisser l’autre parler (même si cela constitue déjà un exploit pour la plupart des gens). Écouter comporte de multiples facettes. Est-ce un effort, une compétence, un métier, un art, une philosophie, une valeur, un besoin ou une attitude ? Est-ce une discussion, une conversation, une réaction, une réponse ? Concrètement, en quoi consiste écouter ? Est-ce entendre ou observer ? Est-ce entendre ce que l’autre dit ou ce qu’il ne dit pas ? Est-ce juger ou ne pas juger ? Est-ce comprendre ou chercher à comprendre ?


  Et vous, au fait, comment écoutez-vous ? Découvrez quel est votre style d’écoute et votre attitude de base en faisant un petit test. Autrement dit, découvrez comment vous écoutez et quelle est votre attitude d’écoute…


  Écouter, c’est écouter quoi ? Est-ce écouter ce que l’autre dit (le message) ? Ce qu’il veut dire (son intention) ? Ce qu’il ne veut pas dire ? Ce qu’il ne dit pas ? Que faut-il (vraiment) écouter ? Ses émotions ? Ses besoins ? Ses désirs ?


  L’écoute pose une multitude de questions. Et d’abord, pourquoi et pour qui (faut-il) écouter ? Est-ce pour vous ? Pour l’autre ? Pour les deux parties ? Et pourquoi est-ce si difficile d’écouter ? Quels sont les freins à l’écoute ?


  Quand (faut-il) écouter ? Y a-t-il un « bon moment » pour écouter ou faut-il écouter tout le temps ?


  Comment faut-il faire pour (bien) écouter ? Existe-t-il des méthodes, des techniques, des comportements, des astuces ou des « outils » permettant de bien (ou mieux) écouter ?


  Les « outils » de l’écoute les plus connus sont sans conteste (outre le silence) les questions et les reformulations. Mais ce ne sont pas les seuls. Il en existe d’autres : l’interprétation des mots, le décodage/l’observation grâce à la communication non verbale et le recadrage.


  Les écoutants professionnels ou ceux qui savent écouter se plaignent souvent que personne ne les écoute. Comment se faire écouter ? Faut-il écouter d’abord ? Faut-il demander à être (vraiment) écouté ? Faut-il vérifier les conditions d’écoute (temps, disponibilité…) ? Faut-il expliquer ce que l’on attend ? Faut-il former l’autre à l’écoute ? Faut-il exiger (de ne pas être interrompu) ? Faut-il s’affirmer ? Faut-il quitter la personne lorsque ces conditions ne sont pas réunies ?


  C’est à toutes ces questions que nous allons répondre…


  
I.



  Qu’est-ce qu’écouter ?


  
    « Écouter, c’est entendre

    ce que l’autre ne dit PAS. »


    Carl Rogers

  


  
    « Écouter quelqu’un, c’est l’aider

    à accoucher de lui-même. »


    Patrice Ras

  


  A) Les facettes de l’écoute
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  Écouter n’est pas un besoin


  Goethe a écrit « Parler est un besoin, écouter est un art. » Tout est dit. Personne n’a besoin d’écouter, mais tout le monde a besoin d’être écouté et de s’exprimer. Vous trouverez la liste des 12 besoins plus loin (Écouter, c’est écouter quoi ?).


  Écouter n’est pas discuter


  La plupart des gens croient (savoir) écouter. En formation, les exercices montrent l’inverse : presque personne n’écoute. L’écoute est une exception à la règle générale qui est de ne pas écouter. Les moins mauvais écoutants ne coupent pas la parole à leur interlocuteur, mais ils la lui reprennent quand il a terminé sa phrase. Prendre ou reprendre la parole, c’est arrêter d’écouter. La véritable écoute commence donc après que l’écouté a fini sa phrase ou sa tirade. Combien de temps (de secondes) pouvez-vous rester silencieux après que votre interlocuteur a fini sa phrase ou sa tirade ?


  Écouter n’est pas répondre


  Pour la plupart des Occidentaux, communiquer signifie s’exprimer et écouter signifie répondre ou réagir. Cette croyance est une erreur basée sur la compétition relationnelle : chacun essaie de s’exprimer le plus en écoutant le moins. Autrement dit, répondre ou réagir n’est rien d’autre que la justification du besoin de s’exprimer.


  Écouter n’est pas chercher à avoir raison


  En Occident, communiquer, c’est échanger des informations (voir le schéma de Jakobson), des idées, des jugements et des arguments. Le but de ce jeu relationnel est de convaincre son interlocuteur et d’obtenir son accord. Une des phrases clés de cette communication : « Je ne suis pas d’accord ! » Lors d’un repas entre amis, l’alcool aidant, la discussion s’animait et Michel, un ami (français) prononça cette phrase fétiche pour exprimer son désaccord à un ami mexicain, José. Ce dernier lui répondit avec un grand sourire : « Je n’ai pas besoin de ton accord… » Cette phrase nous fit l’effet d’une gifle et la discussion cessa immédiatement. Michel (et tous les Français à travers lui) était pris en flagrant délit de chercher à avoir raison.


  Écouter n’est pas « régler le problème » de l’autre


  Un problème, c’est quelque chose qui doit être « réglé » ou résolu. C’est le prisme au travers duquel nous écoutons et sommes écoutés. Comme nous sommes issus d’une civilisation chrétienne, qui nous enjoint d’aider notre prochain, nous cherchons à aider notre interlocuteur en réglant son problème. C’est encore plus vrai pour les hommes, centrés davantage sur les problèmes que sur les personnes.


  Dès lors, nous cherchons par tous les moyens (rationnels), à le régler ou à aider leur interlocuteur à le régler. Pour ce faire, nous utilisons la logique, analysons le problème afin d’en déterminer les causes et les solutions. Cette écoute rationnelle centrée sur le problème est une des caractéristiques majeures de la communication en Occident. On la retrouve à tous les niveaux et dans tous les domaines : en médecine, en conseil (quel que soit le domaine), mais aussi en management, vente, prise de décision, voire coaching…
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  Écouter est un effort


  Écouter, c’est laisser l’autre s’exprimer. C’est donc par là même renoncer à s’exprimer et accepter une certaine frustration. En hongrois, écouter et se taire sont un seul et même verbe. L’expression est notre premier réflexe. Les enfants ont tendance à s’exprimer spontanément. Ils n’écoutent quasiment pas et se coupent la parole pour s’affirmer. Écouter demande donc un effort, celui de refréner son envie de parler et de se raconter (un des plus grands plaisirs). Écouter, c’est se mettre au diapason de l’autre et mettre entre parenthèses son égocentrisme.


  Écouter est une compétence et un métier


  Écouter est une action invisible : faire de la place à l’autre, voire toute la place et le faire parler. Il s’agit donc d’une action de communication et d’une compétence, un savoir-faire immédiatement utilisable qui transforme quelque chose ou quelqu’un. Or, l’écoute transforme à la fois la relation (compétence relationnelle) et la personne écoutée. De plus, cette compétence se développe avec l’âge et les responsabilités (professionnelles ou familiales). Enfin, écouter s’apprend, au cours de formations plus ou moins longues : en écoles de commerce, en ressources humaines ou en psychologie. Personnellement, j’ai suivi une formation à l’écoute (Approche Centrée sur la Personne de Carl Rogers) étalée sur cinq ans. Écouter est aussi un métier, celui des psys et des coachs et une activité bénévole des écoutants (SOS Amitié, La porte ouverte, etc.).


  Écouter, c’est se rendre disponible


  Écouter ne consiste pas seulement à se taire, à laisser l’autre parler. Cela, c’est le silence extérieur. Écouter, c’est faire le silence à l’intérieur, pour être disponible à l’autre. Car on n’écoute plus dès que l’on commente, réagit, prépare sa réponse, etc. Silence extérieur et intérieur sont tous les deux aussi importants. Le silence extérieur permet à l’autre de parler, tandis que le silence intérieur permet à l’écoutant de ressentir et d’accompagner l’écouté. En italien, écouter se dit sentire, qui signifie aussi ressentir…
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