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			La collection Formation Permanente a été créée, en 1966, par Roger Mucchielli, agrégé de philosophie, docteur en médecine et docteur ès lettres en sociologie et psychologie. Elle est dirigée depuis 1981 par Lionel Bellenger, responsable pédagogique au groupe HEC et intervenant à Polytechnique, par ailleurs fondateur de la société de conférences et formations IBEL.

			Riche de plus de 200 titres, la collection Formation Permanente s’adresse à tous ceux qui s’intéressent à la psychologie sociale ou veulent concevoir eux-mêmes leur formation continue.

			La formule originale des ouvrages permet à chacun de travailler sur les contenus théoriques et pratiques et d’effectuer en permanence son perfectionnement.

			Véritable outil d’autoformation, chaque titre est rédigé par un expert reconnu qui apporte au lecteur les éléments de réponse indispensables pour renforcer au quotidien ses compétences et ses savoir-faire.

			Depuis cinquante ans le succès de la collection ne se dément pas, les ouvrages les plus célèbres étant régulièrement réédités et mis à jour par leurs auteurs.

		

	
		
			
Préface

			
De la confrontation à la rencontre

			
Dans quel monde vit-on ?

			À chaque seconde, nos sens perçoivent 12 millions de bits d’informations qui proviennent du monde extérieur. Notre cerveau les intègre aux 400 milliards de bits qu’il traite durant ce laps de temps pour finalement n’en porter que 2 000 à notre conscience. Ceci peut paraître bien peu, mais c’est pourtant l’incroyable richesse qui constitue notre représentation du monde.

			Nous ne vivons pas dans le monde réel ! Nous vivons dans la représentation de ce monde qui existe dans notre tête et que notre cerveau crée à chaque seconde. Une représentation n’est pas le réel, c’est juste ce qui est « re-présenté », présenté à nouveau dans notre tête ce qui est à l’extérieur. Nous avons tous une représentation différente et il existe autant de monde que d’être en capacité cérébrale de se le représenter.

			
La guerre des mondes

			Le bain socioculturel et l’éducation que nous recevons pour intégrer la société nous préparent à construire notre représentation du monde, mais également à la défendre et à l’imposer. On apprend très tôt à exposer, argumenter, défendre ou encore convaincre pour prouver que nos représentations sont celles qui doivent être. À l’image d’un champ de bataille napoléonien, nous alignons nos arguments acquis tel des soldats face aux représentations des autres qui en font de même, et chaque camp use des meilleures stratégies de persuasion pour remporter la confrontation ou camper sur ses positions.

			Durant l’histoire, les champs de bataille se sont adaptés aux moyens de les mener, il en va de même dans les relations humaines de tous les jours.

			Nous sommes parfaitement formés pour exposer, argumenter, démontrer, convaincre ou encore « pitcher », mais face à ces confrontations permanentes qui occupent chaque espace de notre vie, tant professionnelle que sociale et familiale, notre cerveau a développé des techniques de défense toujours plus robustes. L’esprit critique est là pour lutter contre tous les assauts affirmatifs des représentations de chacun et quand les barricades risquent de céder, reste l’ultime recours, tel un acte désespéré, à « la mauvaise foi » !

			
Baisser les armes pour aller à la rencontre

			Dans ces conditions, on comprend vite pourquoi il n’est pas évident de vivre en paix les uns avec les autres. Pourtant, il y a des stratégies plus fines, plus profondes, plus riches et plus efficaces que l’opposition affirmative acquise jusqu’alors : L’art de questionner !

			Si notre esprit critique sait lutter contre une affirmation en vérifiant la cohérence de ce qui est affirmé avec notre propre système de représentation, il se retrouve vite démuni face à une stratégie de questionnement.

			La question réoriente la cohérence non plus avec ce qui est affirmé mais avec la réponse à fournir. Elle agit au cœur des représentations en interrogeant la cohérence intérieure. Les questions ont cet incroyable pouvoir de progressivement désarmer les barricades et permettre d’aller à la rencontre des mondes de chacun, y compris du sien.

			N’allez surtout pas croire que l’art de questionner est une approche purement pacifique, ou simplement passive dans l’affirmation de soi ! Bien au contraire, elle est magnifiquement diplomate, redoutable d’efficacité et d’une richesse humaine fascinante.

			En tant qu’expert en neurosciences et en sciences cognitives appliquées aux processus décisionnels, j’ai aujourd’hui eu la chance de pouvoir former plus de 700 Praticiens et Maître BMO. L’ouvrage que vous tenez entre vos mains fait partie des fondamentaux pour chacun d’entre eux et ils en témoignent chaque jour de sa profondeur et de sa puissance.

			Êtes-vous prêt à poser vos baïonnettes à terre et à partir à la rencontre des mondes ?

			Guillaume ATTIAS Fondateur de BMO - Brain Modus Operandi Expert en neurosciences et en sciences cognitives

		

	
		
			
Introduction

			« Rien n’est plus simple que de poser une question difficile. »

			Wystan Hugh Auden 

			S  oyons sans détours : dans un monde qui s’égare à affirmer,   polémiquer, surenchérir, débagouler, il est urgent d’éviter que le questionnement tombe en déliquescence. Si questionner est bien un art, il est en souffrance. On ne compte plus les questions qui contiennent les réponses, façon « Quelle est la couleur du cheval blanc d’Henri IV ? ». On suffoque sous le poids des questions en rafales : « Qu’est-ce qui vous a plu dans votre précédent job ? Pourquoi vous l’aviez choisi ? Qu’est-ce qui n’a pas marché ? Pourquoi l’avez-vous quitté ? ». Indiscipline mentale. Désarroi de l’interrogé. On se plaint aussi de la pauvreté des questions : « Est-ce que cette victoire est une bonne chose ? » Dégaine le reporter sportif. Que de questionnements défaillants, inappropriés, insipides, même chez les supposés professionnels du questionnement : journalistes, médecins, magistrats, enseignants, spécialistes des ressources humaines, dirigeants, managers… Et tout un chacun qui peut aussi se faire ramasser à un quelconque guichet de l’administration parce qu’il ne sait pas formuler ses questions de façon compréhensible.

			Et à la fin d’une réunion, moment de dépit face à la reine des questions : « Pas de questions ? » Quand ce ne sont pas les vendeurs qui lassent les clients avec leurs questions biaisées comme « Qu’est-ce qui vous gêne, c’est le prix ? ».

			Ça va mal sur le front du questionnement. Tableau noirci ? Peut-être, mais il est urgent de se ressaisir et de retrouver les vertus du questionnement. Paradoxal d’ailleurs d’avoir glissé dans une telle insuffisance car tout le monde s’accorde pour dire que poser et se poser les bonnes questions sont essentiels. La pensée scientifique n’a-t-elle pas insisté là-dessus : une question bien formulée, problème en grande partie facile à résoudre ! Et pourtant, nous maintenons que le questionnement n’est rien d’autre que le pont aux ânes de la communication. Impossible d’accepter cette fatalité. Encore faut-il changer de perspective et oser faire preuve d’ambition pour l’exercice du questionnement : et si on faisait l’hypothèse que l’art de questionner était comme une offrande dans notre rapport aux autres ? Offrande, car questionner c’est un acte généreux et courageux de rencontre et de partage ; offrande encore car questionner c’est s’exposer, livrer une part de soi et parfois une ignorance, des doutes ou une attente pour recevoir. Donc, donner pour recevoir : le mode interrogatif évoque toujours une incertitude, c’est-à-dire une certaine vulnérabilité dans l’échange. Il est en ce sens profondément humain. Dans La grande illusion, l’un des plus grands films de tous les temps, Jean Renoir utilise toute la puissance du questionnement pour frapper les esprits et faire des prisonniers des héros :

			
					« À quoi sert un terrain de golf ?


					À jouer au golf.

					
Un camp de prisonniers, ça sert à s’évader. »Comme Jean Renoir, avant lui, les philosophes ne s’y étaient pas trompés. Que ce soit Socrate qui y voyait la voie par excellence pour faire réfléchir ou Aristote la bonne attitude pour éduquer et faire grandir.

Dès que l’on commence à se poser les bonnes questions et que l’on	prend le soin de bien les formuler, on prend en main son existence et on maîtrise mieux notre relation aux autres.

La psychologue américaine Angela Duckworth1, en cherchant à comprendre comment la passion et la persévérance forgent les destins, recommande de se poser quelques questions qu’elle qualifie d’« élémentaires » : « À quoi est-ce que j’aime réfléchir ? Quand mon esprit vagabonde dans quelle direction s’engage-t-il ? De quoi est-ce que je me préoccupe le plus ? Qu’est-ce qui compte à mes yeux ? À quoi est-ce que j’aime passer mon temps ? Et qu’est-ce qui m’exaspère au plus haut point ? »

Apprendre à questionner représente un enjeu considérable pour le développement personnel comme pour la réussite en affaires : en posant les bonnes questions, on fait tout de suite de meilleurs choix et on augmente nos chances de prendre les bonnes décisions. Car si on s’y prend mal pour s’interroger ou demander quelque chose, on s’écarte de réponses prometteuses. Tout se passe comme si les bonnes questions se cachaient souvent derrière les mauvaises. Progresser, c’est changer : les bonnes pratiques ne s’imposent pas d’emblée. Et progresser dans l’art de poser et de se poser les bonnes questions peut enrichir notre façon de vivre car le questionnement trouve sa place dans toutes les circonstances de l’échange : entretien de face à face, dans la conversation à bâtons rompus, dans les réunions de travail, au téléphone, au guichet des renseignements, à l’oral d’un examen, au cours d’un interrogatoire policier comme au passage à la douane, à la radio ou à la télévision avec la pratique des interviews. Au versant a priori sérieux des manières de questionner du maître, du juge, du journaliste, du médecin ou de l’auditeur, on peut opposer le caractère drôle et amusant des situations ludiques de questionnement : quiz, rallye, jeux télévisés ou radiophoniques, blagues et charades (qui est gros comme un cochon, léger comme une plume, etc. ?). Le champ d’application des questions est aussi vaste que les façons de questionner peuvent être empiriques.

On peut parier autant sur les habitudes stéréotypées de questionnement que sur des conduites intuitives. Au moins une raison à cela : l’école nous a plus souvent appris à répondre à des questions qu’à les poser.

Dommage car l’enjeu est de taille : la qualité et la nature des réponses que l’on récupère dépendent des types de questions que l’on pose. Un recul est donc nécessaire sur la fonction du questionnement dans les processus de communication. Questionner joue un rôle déterminant par rapport aux objectifs courants de tout échange : s’informer, comprendre et se comprendre, influencer. Et questionner a donné lieu à moins d’investigations théoriques que d’autres formes d’exercice oral, comme raisonner, argumenter, persuader. Même si la question (oratoire) se place en bon rang dans les figures de rhétorique, même si les travaux récents des linguistes ont exploré son rôle dans l’alchimie des interactions verbales (Ducrot, Gordon, Kerbrat-Orecchioni, Jacques, Ghiglione, Blanchet, Austin…), même si les formateurs pour adultes ont pu largement s’inspirer des travaux de Rogers sur la non-directivité dans l’entretien ou des classiques et utiles grilles méthodologiques comme celle de Porter, le domaine de l’entretien comme de l’interview reste marqué par un empirisme impressionnant des recherches (constat relevé entre autres par Bourdieu et Passeron).

Le concept de « questiologie » imaginé par Frédéric Falisse en fait partie et occupe une belle place parmi ces travaux. L’ouverture sur une réflexion sur la façon de penser invite à utiliser une méthodologie très pragmatique inspirée de la maïeutique de Socrate mais aussi de la notion de méta-modèle proposée par la PNL, ainsi que des emprunts à la sémantique et la linguistique. Objectif : poser des questions plus pertinentes pour sortir de l’habitude des « questions qui nous arrangent2 ».

Le champ reste donc ouvert pour alimenter la réflexion et répondre aux attentes des praticiens de l’interview comme de tous ceux qui, comme tout un chacun, ont à interroger : de l’enseignant au juge, du vendeur au spécialiste du recrutement, du médecin aux animateurs socioculturels, de l’assistante sociale aux membres de l’encadrement des entreprises invités à pratiquer un management de plus en plus responsabilisant, donc ouvert a priori au dialogue bien construit.

Les formateurs constatent et ressentent une demande croissante en matière de formation au questionnement. Le pouvoir d’interroger comme de s’interroger constitue une étape majeure dans la progression de tout individu sur le chemin du développement personnel comme dans la qualité et l’efficacité de sa relation aux autres.

D’un simple jeu ou routine dans l’interrogatoire à l’émergence d’un véritable art de l’interview, le questionnement mérite le temps d’une réflexion. Ses enjeux, ses pratiques, ses techniques, ses dérives, ses tics ne sont pas sans conséquences sur les résultats de la communication au quotidien. On peut faire du mal avec une question, on peut faire un pas en avant dans la résolution d’un problème, on peut apprendre, découvrir, bref avoir accès à l’univers des autres comme à une meilleure compréhension de l’environnement. Le pouvoir de questionner introduit de plain-pied dans la philosophie via le doute interrogatif. Mettre en question procède d’une démarche mentale riche de promesses : mettre en question relève d’un acte responsable, de l’exercice d’une liberté de contester, d’un pouvoir de recul et de réflexion.

La question est un acte qui nous met en relation avec les faits comme avec la subjectivité. Et histoire de boucler la boucle, nos questions n’encourent pas seulement le risque (ou le bonheur) d’agir sur autrui : elles peuvent être elles-mêmes influencées par les réponses qu’elles suscitent, attestant ainsi le concept de co-construction vivante et permanente des échanges. Franz Kafka ne notait-il pas avec justesse que « les questions qui ne se donnent pas de réponses elles-mêmes en naissant n’obtiennent jamais de réponse » ?

Les dessous des pratiques et usages du questionnement valent donc le détour, ne serait-ce que pour faciliter l’acquisition (ou consolider) de quelques réflexes utiles (techniques et outillages) mais surtout pour appeler une meilleure lucidité sur une des interventions les plus machinales parmi les interactions verbales, courantes, celles dont on néglige la préparation et dont on se méfie le moins mais dont on mesure parfois trop tard les effets heureux ou dévastateurs.

Ainsi le vindicatif interviewer Jean-Jacques Bourdin3, qui se définit lui-même comme un « homme libre », a régné sur la matinale de RMC jusqu’à son éviction en juillet 2020, dont il s’est dit très affecté. Il a construit sa réputation à force de questions coups de massue capables d’abîmer des dirigeants politiques toujours soucieux de leur image. En 2007, il mettait en difficultés Ségolène Royal candidate à l’élection présidentielle avec sa question : « Combien de sous-marins nucléaires lanceurs d’engins ? », puis Nicolas Sarkozy qui séchera sur la question « Quelle différence entre sunnites et chiites ? » et enfin la ministre du Travail, Myriam El Khomri incapable d’échapper à la question sept fois répétée du nombre de renouvellements possible d’un CDD, sans glisser dans la bourde en pleine période de discussion autour de la réforme du Code du travail en novembre 20154. Depuis septembre 2021, il anime Bourdin Direct sur BFM-TV.

En octobre 2021, il accueillait Sandrine Rousseau qui venait d’échouer à la primaire d’Europe Écologie les Verts (EELV) et la déstabilisait d’entrée par une question ironique : « Comment puis-je vous présenter… Conseillère spéciale auprès de Yannick Jadot ? » Quelques minutes plus tard, il la bouscule un peu plus en l’interrogeant sur le nucléaire : « Vous êtes plutôt Jadot ou Mélenchon ? » Et pour finir, il patafiole sur sa relation avec le leader de la France Insoumise en lui demandant de réagir à une de ses dernières saillies : « L’écologie sans la lutte des classes, c’est du jardinage ! » Ça, c’est Bourdin !

Bref, un questionnement sans complaisance dont il est difficile de sortir indemne. Si le questionnement a la vertu d’inviter à la remise en cause, il a aussi la faculté de faire chuter ! À moins de refuser de répondre : c’est ce que fit le président Emmanuel Macron lors de la conférence de presse à la fin de son premier G7 en Sicile, en mai 2017 quand il repoussa une question embarrassante de politique intérieure concernant les ennuis de son ministre Richard Ferrand en pleine réforme de la moralisation de la vie publique. En l’occurrence, la vraie question peut devenir : répondre ou ne pas répondre ? Finalement, on est toujours rattrapé par une question !

Selon un ministre, les nouveaux députés LREM se sont distingués au cours de l’été 2017 par des questions qualifiées de « sidérantes ». Il ne fait pas toujours bon être novice et le révéler par des questions marquées du sceau de l’inexpérience.

La 8e édition enrichie et réactualisée de ce livre consacré au questionnement se devait d’interroger le lecteur : « Questionner est-il un art ? » La réponse est oui et même autre chose qu’un art : une affaire d’état d’esprit, de techniques bien sûr, mais aussi de rapports aux autres, d’intelligence, de culture. Au sens de la conception d’Edgar Morin, si chaque question est singulière, toute la société est dans nos questions. Le meilleur et le pire. L’ambiguïté et la sincérité. La liberté et l’emprise. Ainsi toute question charrie sa part d’humanité.



			

			
				
					1. Angela Duckworth, L’art de la niaque. Comment la passion et la persévérance forgent les destins, Paris, J.C. Lattès, 2017 (pour l’édition française).

				

				
					2. Voir la conférence TED donnée à La Sorbonne par Frédéric Falisse.

				

				
					3. Jean-Jacques Bourdin, L’homme libre, Paris, Le Cherche Midi, 2014.

				

				
					4. Depuis la loi promulguée par son prédécesseur François Rebsamen en août 2015, il est possible de renouveler deux fois un CDD en l’espace de 18 mois.

				

			

		

	
		
			
Chapitre 1

			
Questionner : un acte essentiel de communication

			I  l existe bien des manières de questionner. De façon simpliste, on   pourrait réduire le questionnement à des interventions interrogatives  stéréotypées (est-ce que, pourquoi, comment, etc.).

			Quand une personne est invitée de façon formelle à poser des questions, tout se passe comme si ces modèles, pour un temps plus ou moins long, allaient s’imposer et servir d’architecture aux questions, exerçant au passage un pouvoir déjà contraignant sur la pensée (s’obliger à « bien » formaliser ses questions). Puis à mesure (éventuellement) que la conversation se développe, le couple question-réponse connaît de sérieuses dérives. On note par exemple des interventions formulées comme des affirmations qui ne sont plus vraiment des questions mais qui jouent au demeurant le rôle de questions (« tu as vu les accidents de la route, ce week-end ? »), puisqu’elles sollicitent un locuteur qui finalement répond. Quand la conversation fonctionne à plein régime, le repérage des questions est plus d’ordre auditif que syntaxique : on observe en particulier le rôle privilégié de l’intonation montante comme indicateur le plus flagrant des interventions questionnantes (« les Curtis sont partis en vacances ? »).

			Bref, il n’y a pas que les questions courantes pour interroger. On interroge beaucoup plus qu’on ne le croit sans avoir le sentiment clair d’interroger. Questionner est un acte essentiel de communication et son caractère multiforme comme son fondement plus ou moins conscient ne sont pas sans effet sur la qualité des échanges pour le meilleur, comme pour le pire : on peut dénouer ou casser un dialogue, éclairer ou égarer, enthousiasmer ou mortifier, avec une question.

			Dans certains domaines professionnels comme dans l’univers judiciaire, le questionnement est une pratique particulièrement exigeante. Pour le juriste français Luc Dufresne, avocat au barreau du Québec, « poser deux ou trois questions est une chose, interroger en est une autre. Interroger, c’est poser directement au témoin une série de questions et non des questions isolées. L’interrogatoire doit avoir un rythme5 ». Par ailleurs Luc Dufresne note qu’on n’interroge pas de la même manière un témoin dont la version est favorable aux intérêts qu’on représente et un témoin hostile. Il observe qu’en France, en matière pénale, les avocats ne posent pas beaucoup de questions aux témoins (à la différence de ce que l’on pratique aux États-Unis et que les films ont rendu célèbres). La raison en est que l’enseignement des techniques d’interrogatoire et de contre-interrogatoire débute à peine en France. L’art du questionnement devrait devenir une clé pour un procès pénal équitable, selon Luc Dufresne.

			
1. Un « archi-acte » de langage

			La question est classée par les linguistes dans les actes de langage. Elle est même considérée comme un « archi-acte6 » car basique, originelle et vraisemblablement universelle. Certaines études ont montré que, chez l’enfant, la compétence de questionner précédait celle de transmettre des informations comme d’affirmer et de dire tout simplement.

			Ainsi la vie commencerait au plan langagier par l’acte de demander, sorte d’acte primitif annonciateur du pouvoir de l’adulte de questionner.

			« Archi-acte » encore, parce que des chercheurs comme Todorov 7 ont soutenu que la plupart des affirmations dans la conversation courante ne seraient rien d’autre que des questions détournées qui appelleraient acquiescement ou contestation. Ainsi bon nombre d’énoncés déclaratifs banals comme « il fait froid dans cette pièce ! » (avec l’exclamation) peuvent être compris comme une requête de confirmation (« est-ce que tu as froid aussi ? ») ou carrément comme une demande (« qu’est-ce qu’on peut faire pour se réchauffer ? »). En ce sens tout serait question et la question serait l’acte de langage par excellence, ce qui apparaîtrait certainement excessif comme conclusion. Tout cela pour alerter cependant sur le rôle décisif du questionnement dans les relations interpersonnelles en groupe ou en entretien.

			
1.1 Les trois modalités : assertion – question – ordre

			Dans la continuité des travaux de Benveniste 8, on a l’habitude de décrypter au nombre de trois les comportements fondamentaux de l’homme parlant et agissant : transmettre des informations, demander quelque chose et donner des ordres. A.-M. Diller 9 reprend à son compte cette distinction en l’élargissant ; pour ce chercheur, il y a ceux qui :

			
					décrivent le monde ;

					interrogent le monde ;

					cherchent à changer le monde.Ainsi les questions occuperaient la place d’une sorte de « maillon intermédiaire entre l’ordre et l’assertion 10 ». Mais le statut de ce maillon paraît bien instable : tour à tour la question semble cachée sous une assertion (déclarer, affirmer, décrire, donner des informations) comme dans l’exemple « la montagne est jolie » ou logée derrière un ordre (faire des injonctions, imposer, exiger, modifier…) comme dans l’exemple « on va manger ». Pour chacun de ces cas on pouvait aussi comprendre : « comment trouves-tu la montagne ? » et « est-ce que tu as faim maintenant ? » et même dans ces cas, si l’intonation peut sembler faire la différence (plus en tout cas que la forme syntaxique), il n’est pas sûr qu’elle soit toujours décisive pour le locuteur sollicité.

On retiendra que dans la trilogie affirmer – questionner – ordonner, c’est bien la question qui semble la ressource la plus riche mais en même temps la plus difficile à cerner, de tous les actes de langage. Elle semble articuler le dialogue à l’instar d’une sorte de cheville ouvrière. Les interactions verbales sont rythmées, orientées, relancées par les questions. La pratique du questionnement paraît ainsi s’imposer comme la vraie pierre angulaire du dialogue.


1.2 Un condensé d’intelligence

Le questionnement n’a pas que ce rôle en apparence instrumental dans la conversation. Courroies de transmission, à coup sûr, les questions entretiennent le mouvement mais ne font pas que cela. Par leur pertinence, elles donnent du sens à l’échange. Dire à quelqu’un qu’il pose une « bonne question » est plutôt un compliment (si on écarte l’usage intempestif et dévoyé de cette formule, souvent pratiquée, comme un procédé oratoire pour gagner du temps et influencer l’auditoire, par les hommes politiques interviewés). Les questions apparaissent comme les clés du dialogue pour ouvrir sur des registres plus ou moins intéressants. Elles agissent comme des portails d’accès à des univers de réponses et de développement de la pensée. De ce fait, elles apparaissent comme des condensés d’intelligence capables de stimuler les échanges. Elles concentrent tout le tact du questionneur pour contribuer à :



					approfondir et enrichir ce qui se dit ;

					tirer le meilleur parti des possibilités de l’interviewé ;

					tenir compte du contexte et du cadre de l’entretien pour donner des limites au développement des réponses ;

					mettre à l’aise l’interviewé par des interventions facilitantes ;

					exercer une pression dosée d’exigence pour mettre à contribution l’interviewé et l’inciter à se livrer, se révéler, se confier, bref exprimer et s’exprimer selon son propre mélange d’objectivité et de subjectivité.La pertinence des questions qu’on pose et qu’on se pose établit le niveau d’intelligence du dialogue. Les parents et les enseignants ont appris à repérer chez les enfants une certaine qualité des questions. L’évaluation est parfois même brutale : une question peut être qualifiée de « géniale » quand une autre sera jugée « bête » ou « déplacée ». Lors d’un entretien de recrutement, les questions posées par le candidat à l’emploi font l’objet d’une attention particulière. Une certaine pertinence des questions autorise à établir que celui qui interroge a bien compris (ou a « tout compris ») de ce qui se dit, c’est-à-dire de la problématique en cause dans l’entretien. 

Du côté du recruteur, les questions posées révèlent à elles seules les valeurs et l’univers des croyances de l’entreprise qui recrute. Surtout quand c’est le dirigeant lui-même qui mène l’entretien.







	
	
« J’avais la trouille au ventre, je pensais qu’il allait me poser des questions stratégiques ; il m’a demandé comment je m’entendais avec ma sœur quand j’étais petite… », raconte une candidate au poste de responsable de la communication. En face d’elle, Renzo Rosso, le patron de Diesel 11, leader mondial du jean de luxe (1 milliard d’euros de chiffre d’affaires, 3 400 collaborateurs). Il faut dire que chez cet Italien fou qui a révolutionné le marché du jean, le management est fondé exclusivement sur… l’esprit de famille ! D’où la question à cent lieues des poncifs habituels (compétences clés, projet personnel, objets stratégiques…) ! Cohérence oblige : c’est la famille qui compte.

Père de 7 enfants, né le 15 septembre 1955 à Brugine en Venetie, le milliardaire italien, réputé pour son anticonformisme est connu pour rester très accessible, malgré un caractère fort. À la tête du groupe OTB (Only The Brave) qu’il a réussi à restructurer après dix années dans le rouge, il s’est lancé dans le bio avec sa « Diesel farm ». Autre témoignage qui donne la mesure du personnage franc et direct que veut être Enzo Rosso : après quelques questions anodines lors d’un entretien de recrutement pour le poste de direction marketing Diesel USA, il demande au candidat s’il serait prêt à se faire tatouer si son boss lui demandait. Après réflexion, le jeune homme murmura un « oui » hésitant. Fin de l’entretien ; pas d’embauche. Enzo Rosso expliquera : « Je n’aime pas les gens qui font allégeance : personne ne doit aller contre ses convictions pour faire plaisir à son patron. » Fils de paysan, self-made-man, Enzo Rosso aime qu’on lui tienne tête !






Ainsi la question servirait d’indicateur à la fois d’intelligence d’une situation et d’expertise pour renseigner en particulier sur les aptitudes plus ou moins élevées (et si recherchées) à l’analyse et la synthèse.

Les acheteurs professionnels, au cours d’un entretien commercial, accordent un fort crédit au vendeur qui pose les questions qui font progresser au regard d’une éventuelle décision d’achat. Le vendeur, par les questions qu’il pose, peut ouvrir les yeux sur des aspects non abordés dans un cahier des charges ; il peut aussi amener à voir autrement un problème et donc orienter vers de nouvelles solutions. La « bonne » question, ou la question « intelligente » est celle qui fait progresser l’entretien, qui aide, qui ouvre, qui établit le meilleur terrain qui crée les conditions pour aller de l’avant, ensemble, au regard d’un enjeu clairement établi (trouver un accord, résoudre un problème, surmonter un conflit).


2. Le questionnement donne sa structure et son relief à l’entretien

On peut étudier le questionnement selon deux voies :



					dans le sens où il contribue à structurer l’entretien parce qu’il a été conçu comme un enchaînement lié d’interventions ou d’attitudes interrogatives sur lequel repose la conduite de l’entretien ;

					dans le sens où il produit des incidents ponctuels du fait d’interventions interrogatives isolées, sans suite réelle, constituant ainsi une sorte de jeu parfois tactique mais au coup par coup.Dans le premier cas on soutiendra que le questionnement structure l’entretien, dans le second, tout se passe comme s’il donnait du relief (et un relief parfois inattendu) aux interactions verbales.


2.1 Le canevas d’un entretien

Conduire un entretien revient à concevoir un cheminement plus ou moins serré, ponctué de questions. La forme la plus simple et la plus connue reste l’interrogatoire. D’autres formules trouvent leur place dans l’univers très multiforme des entretiens professionnels, des conversations, des échanges, des tables rondes, des enquêtes, des coups de fil et des innombrables demandes d’informations de la vie de tous les jours (interroger quelqu’un pour trouver son chemin).

Le questionnement, en tout état de cause, occupe la part belle dans l’anatomie d’un entretien dont l’enjeu majeur est non pas de dire mais de faire dire. On a parlé d’un art d’interviewer en focalisant sur le talent présumé ou l’expérience de certains professionnels, réputés être des usagers réguliers du questionnement. Pêle-mêle : le journaliste, le responsable d’audit, l’enseignant, tous les consultants et conseillers « en quelque chose », le juge, le policier, l’enquêteur, le recruteur, le médecin, l’assistante sociale, plus récemment les médiateurs et les représentants de la fonction commerciale dans les entreprises quand ils adoptent une orientation client, au lieu de céder au baratin autour du produit.

Mis dans le rôle de l’interviewer, l’un des protagonistes du dialogue se retrouve chargé de conduire l’entretien selon un plan fabriqué de questions, dédié à ce fameux art mystérieux du « faire dire » dont Alain Blanchet 12 cherche à établir quelques règles tout en citant avec à propos les Américains Benney et Hughes qui, à leur manière, montrent le caractère incertain et palpitant de l’art d’interviewer :

« L’interview est plus encore qu’un outil et un objet d’étude. C’est l’art de la sociabilité […], le jeu que nous jouons pour le plaisir de savoir ses subtilités. C’est notre flirt avec la vie, notre éternelle aventure ; jouer serré et gagner, mais jouer avec détachement et humour, ce qui nous donne gagnant ou perdant le désir de continuer à interviewer encore et encore  13. » Quelques règles régissent donc les différents types d’entretien que l’on peut, pour simplifier, regrouper en trois grandes catégories :


L’interrogatoire

Il s’agit d’une interview directive. L’interviewer est dans le rôle du questionneur et admis comme tel. L’interviewé est dans ce cas identifié comme celui qui doit répondre ; éventuellement il pose des questions (pour se faire préciser des questions) mais rarement. L’interviewer prépare une provision de questions et les dispose dans un certain ordre plus ou moins logique (de l’essentiel à l’accessoire, ou inversement du détail au général). Le choix de la première question n’est pas neutre. Elle amène la première réponse et donc la première intervention de l’interviewé. Banale, incisive, délicate ou facile, elle donnera le ton : elle peut inquiéter ou rassurer sur la suite selon qu’elle met au pied du mur ou amène une réponse aisée pour l’interviewé. À coup sûr elle aura un impact sur le vécu du début de l’entretien (commettre une faute ou bien s’en sortir). La première question peut donc opérer un conditionnement contraignant ou stimulant pour les réponses à venir. Cela confirme que l’interrogatoire a bien le sens d’un examen et met l’interviewé sous la menace du syndrome de la mauvaise réponse (ou de l’absence de réponse).

Lors du deuxième procès d’Outreau, devant les assises de Saint-Omer, l’avocat général se montra perplexe sur la façon dont les enfants interrogés avaient été entendus. Bien que le capitaine Wallet qui dirigeait la brigade des mineurs à Outreau ait dit avoir bénéficié d’un stage « audition de l’enfant » délivré par le Centre de formation de la police nationale à Gif-sur-Yvette (Essonne), l’avocat général observa que le questionnement méritait qu’on s’y arrête.

Si le capitaine Wallet avait reconnu lui-même avoir appris en stage de formation à « mettre les enfants à l’aise, progressivement par des questions ouvertes », la cour d’assises de Saint-Omer lui a soumis l’interrogatoire d’un des enfants qui montre au contraire une succession de questions suggestives ou fermées. En voici des extraits 14 :







	
	
– Ta mère t’a-t-elle mis un bâton dans le derrière ?

– Non.

– Ta sœur dit qu’elle a vu ta mère te mettre un bâton dans le derrière.

– Je crois, oui.






La manière d’administrer le questionnement est ici mise en cause. L’interrogatoire étant une pratique souvent associée à la recherche de la vérité, on comprend l’importance de la prise de conscience nécessaire de la maîtrise du questionnement (typologie des questions et leur effet sur l’interrogé).

Ce qui caractérise encore l’interrogatoire c’est, d’une part, son caractère unilatéral concernant le questionnement et, d’autre part, le fait que le questionneur interroge pour connaître les réponses : il s’agit donc de réelles demandes pour s’informer (on verra plus loin que ce n’est pas toujours le cas pour d’autres formes de questionnement).







	
	
En janvier 2005, se déroule à Paris le procès des six prévenus accusés d’avoir fomenté en 2001 un attentat suicide contre l’ambassade des États-Unis à Paris. Le président de la 10e chambre correctionnelle, P. Vandingenen, cherche à savoir par un interrogatoire serré ce qui a pu guider l’un des hommes, Djamel Beghal, qui estime que ses aveux ont été « extorqués sous la torture des policiers de Dubaï ».

« À quoi adhérez-vous ? Quels préceptes rejetez-vous ? Ce n’est pas compliqué de répondre », s’agace le magistrat, à l’écoute des réfutations alambiquées du prévenu. « Ces questions sur mes convictions religieuses, répond D. Beghal, on dirait un tribunal de l’inquisition ! »

Le président hausse le ton :


	« Quelle est votre spiritualité ? »

	« Être musulman ne répond pas à votre question ? », ironise le prévenu. « Je dirai que je suis en quête permanente de la connaissance religieuse ».



Ainsi pendant une bonne partie de l’interrogatoire, D. Beghal se dérobe alors que le juge tente de définir son profil religieux15.

Dans certaines affaires judiciaires, le volet interrogatoire prend une tournure glaciale, une forme de guerre ouverte. C’est le principe de l’affrontement qui s’impose.

Ce fut le cas au cours de l’été 2015 pour l’affaire Bygmalion, celle des fausses factures de la campagne présidentielle de Nicolas Sarkozy en 2012. Le PV de l’interrogatoire d’une journée tient sur trente pages. C’est rugueux ; les questions du juge Tournaire fusent en rafale. Précises, elles tombent comme des coups de massue. D’entrée, la première résume toute l’accusation. S’adressant à Guillaume Lambert, le préfet, ex-directeur de campagne : « Contestez-vous l’existence d’un système de “ventilation” des factures de la campagne d’Event destiné à diminuer artificiellement les coûts des meetings dans les comptes de campagne, en affectant une partie de ces coûts à l’UMP via de fausses facturations pour des conventions inexistantes ? » Fermeté, rigueur puissance de la synthèse, la question sera le prélude à des échanges musclés et contradictoires, chacun cherchant à dissimuler des responsabilités ou mettre en cause d’autres acteurs. 

Il faudra attendre l’automne 2021 pour que le tribunal correctionnel de Paris condamne quatorze personnes dont Nicolas Sarkozy à un an de prison ferme. Treize feront appel, dont l’ex-Président de la République qui déclarera : « Je n’ai pas plus de droits que les autres, mais je n’en ai pas moins […]. Les gens ne sont dupes de rien. »






L’interrogatoire procède donc d’une opération de dévoilement. Quand il n’a pas un caractère strictement obligatoire (par exemple dans le cas de l’interrogatoire judiciaire), il suppose l’installation d’une relation de  confiance. En effet, l’interviewé doit se livrer, ce qui n’est pas sans effet au regard de la relation de dépendance qu’instaure tout interrogatoire. En général l’interrogatoire débouche sur un avis, une décision, voire un verdict. L’interrogatoire sert à mesurer un niveau d’expertise comme à établir une vérité. Son but est moins d’influencer que de révéler, il procède donc par questions ouvertes, fermées, par questions relais, par recoupement ; il consomme beaucoup d’interventions de régulation16. L’interrogatoire induit souvent chez l’interviewé des attitudes de faire valoir, de justification, de méfiance. On voudrait lui reconnaître le plus d’objectivité possible alors qu’il relève d’investigations dans un univers de subjectivité (la recherche de témoignages par exemple). Son terrain devrait être prioritairement factuel ; pourtant, le plus souvent, les faits sont mélangés à des émotions et des sentiments. Pratiquer l’interrogatoire pose donc le problème d’une compétence sensible dans le domaine du traitement des réponses :



					 qualité de l’écoute ;

					 prise de conscience des effets de la situation d’interrogatoire sur l’interviewé (comme sur l’interviewer) ;

					 influence réciproque des questions sur les réponses ;

					 poids des représentations mentales des protagonistes sur l’interprétation des faits comme sur leur énonciation.En ce sens, la conception et l’application de questionnaires, surtout quand ils traitent de la santé physique ou mentale des gens, a fortiori des enfants, ne vont pas sans poser de problèmes, si ce n’est susciter plus que des réserves (voir les critiques engendrées par le rapport jugé tendancieux de l’Inserm sur les troubles de conduite des enfants en 2007).

Preuve que le questionnaire, variante de l’interrogatoire à l’écrit, doit être pensé avec précaution : faire produire des réponses lapidaires à partir de questions souvent réductrices pose de réels et sérieux problèmes pour l’interprétation espérée. Le dialogue, l’empathie, l’écoute active semblent mieux adaptés pour déceler des réalités complexes. Et l’humain est complexe autant qu’imprévisible. Il reste à être très prudent quant à l’usage de l’interrogatoire et du questionnaire pour expliquer des conduites prédictives.

L’entretien non directif

Il correspond à un dialogue destiné en général à faciliter l’expression d’un locuteur. Le but est de créer les conditions les plus favorables de l’échange en exerçant le moins d’influence possible. L’interviewer procède par accompagnement : il ouvre et surtout régule : il est peu interventionniste et cherche plus à s’effacer, sinon il soutient et réactive la conversation.

Le canevas de questions est réduit au strict minimum : l’interviewer joue un rôle d’amorce. La liberté d’expression est prioritaire : elle intègre donc les risques d’excès dans les réponses. Le but de l’entretien non directif est de recueillir des informations et d’accéder au ressenti que l’interviewé veut bien exprimer. Le questionnement consiste en quelques touches amenées avec tact pour aider plus qu’orienter. L’entretien non directif ne peut pas être parfait.

L’interviewer risque d’exercer une influence indirecte : ce qu’il représente aux yeux de l’interviewé, le poids du contexte de l’entretien, la situation des deux protagonistes ou le but plus ou moins bien clarifié et partagé de la conversation, etc.

Le travail de questionnement s’apparente à la fonction d’un miroir : il s’agit de renvoyer, d’éclairer, de changer les perspectives, d’explorer, de rapprocher, de zoomer sur des parties plus obscures. Plus qu’une affaire de techniques de questionnement ou de plus ou moins bon enchaînement de questions (comme on l’a vu dans le cas de l’interrogatoire), l’entretien non directif exige des compétences en matière d’attitude. En effet c’est sa nature empathique, faite d’ouverture, de curiosité, de tolérance, de disponibilité, d’attention qui confère à l’attitude une authentique fonction de questionnement. Bref ce qu’on est donne envie à l’autre de s’exprimer et en particulier ce qu’on est capable d’entendre à partir de son propre vécu. C’est l’attitude de l’interviewer qui fait office d’incitation à parler. C’est alors sûrement parce qu’il se sent entendu donc en confiance que l’interviewé s’exprimera davantage.

Vues sous cet angle, bien des conversations de la vie de tous les jours peuvent apparaître brutales et déséquilibrées. On interpelle souvent dans la hâte pour avoir une information ou pour obtenir un accord ; on passe en force ; on cherche des réponses, voire plutôt des confirmations ; on cherche à se rassurer de façon égoïste ou à provoquer pour mettre en difficulté. Les vicissitudes de la communication quotidienne, au travail ou en privé, sont très difficiles à diminuer. L’entretien non directif apparaît en théorie comme un moment de sérénité dans un univers voué à la pression et aux influences multiformes, où il s’agit trop souvent d’arracher quelque chose au lieu de vraiment dialoguer.

On a trop confiné la pratique de l’entretien non directif à un savoir-faire professionnel : celui des spécialistes des sciences humaines (psychothérapeute, psychanalyste). Nous pensons qu’il s’agit d’une forme de compétence à développer pour tout un chacun. D’ailleurs, spontanément, certaines personnes ont la chance de faire une rencontre dans leur vie qui les amène auprès d’une-personne-à-qui-on-peut-se-confier. Les rôles bien connus de confident, de mentor, voire de coach (pour partie, dans l’acception moderne de ce rôle très prisé dans l’entreprise) illustrent en tout cas le meilleur usage des effets de l’attitude questionnante. Le domaine du sport de haut niveau, générateur d’un stress excessif, fournit de nombreux exemples d’entraîneurs (ou parfois de médecins ou de kinésithérapeutes) qui savent jouer auprès des athlètes ce rôle de véritable « soupape de sécurité » pour assurer les phases de préparation ou de récupération (que ce soit d’ailleurs après une défaite ou une victoire).

La vocation de l’entretien non directif est en général d’apporter une aide. Roger Mucchielli17 a consacré le premier ouvrage de cette collection à l’entretien de face à face compris sous l’angle d’entretien de compréhension. Il déclarait souscrire au point de vue, en la matière, de l’inspirateur de la non-directivité dans la communication à vocation thérapeutique, Carl Rogers. Cependant il prévenait de l’importance de démarquer cette pratique d’un simple non-interventionnisme qui serait voisin d’un « laisser faire » et encourageait chacun à se former afin d’assimiler les cinq principes de l’auteur de la Psychologie existentielle 18, qui restent une source et une référence pour bon nombre de formateurs à la communication et de coachs :



					avoir une attitude d’intérêt ouvert, sans préjugé ni a priori ;

					ne pas juger les réponses, ni critiquer, ni surenchérir, ni… approuver ;

					ne pas avoir un objectif a priori autre que celui de comprendre ce dont parle l’interviewé (le « client » d’après l’expression un peu surprenante, en français, selon le conseil de Rogers) ;

					focaliser sur les significations en privilégiant une intention authentique de comprendre autrui ;

					garder le contrôle de l’entretien tout en maintenant en permanence l’attitude d’ouverture.C’est donc bien l’empathie qui constitue la clé de l’entretien non directif. Ce que Roger Mucchielli résume de façon déterminante :

« Nulle part plus que dans la compréhension d’une personne, l’effort d’objectivité n’exige en même temps de la part de l’aidant l’intelligence “froide” de ce qui se passe pour l’aidé et l’immersion dans la subjectivité du client : c’est cet effet que l’on appelle “empathie”, effort de décentration par rapport à soi pour entrer dans l’univers de l’autre et le comprendre humainement 19. »

Insistons sur le fait que toutes les conversations quotidiennes, interpersonnelles ou professionnelles, comportent, inévitablement des moments où il s’agit de comprendre ou de se comprendre, et cela quelle que soit leur finalité (informer, renseigner, résoudre un problème, convaincre, etc.). On touche là le point sensible de la communication humaine. Tout le monde aurait besoin d’apprivoiser un minimum des principes de l’entretien non directif et notamment les réflexes de l’empathie (qu’il serait, encore une fois, dommageable de réduire à un savoir-faire de spécialiste).

Au total, si dans le cas de l’interrogatoire, c’est la qualité instrumentale du canevas des questions qui constitue l’essence même de l’entretien, pour l’entretien non directif c’est l’attitude elle-même toute imprégnée d’empathie qui va jouer le vrai rôle du questionnement : l’attitude se fait questionnante par son invitation à dire et à partager.

Vers la mixité

En prenant du recul, on s’aperçoit que les pratiques habituelles de communication (toutes les formes d’entretien au travail ou dans les relations interpersonnelles) pourraient consister en un bon savoir-faire et un bon dosage :



					des conditions spécifiques de l’interrogatoire avec la parfaite maîtrise instrumentale des techniques de questionnement et des bons enchaînements ;

					des exigences de l’attitude d’empathie comme caractéristique de l’entretien non directif.C’est donc d’une bonne maîtrise instrumentale des questions et d’un bon réglage d’attitude que dépendrait notre aptitude à dialoguer et en particulier à interviewer.

Méthode et ouverture, rigueur et tolérance pourrait-on dire pour résumer. Ce qui nous autorise à penser qu’il n’y a pas de bonnes techniques de questionnement sans l’attitude qui va avec. La voie la meilleure serait donc mixte : une combinaison judicieuse de questions bien maîtrisées techniquement associée à une conduite d’ouverture centrée sur l’interviewé, marquée de disponibilité et soutenue par le parti pris de chercher à comprendre avant tout.

Il est symptomatique d’observer que c’est cette option que préconise Samy Cohen 20 aux chercheurs en sociologie, confrontés au délicat exercice de l’interview des dirigeants. Il propose de qualifier de semi directive, cette forme d’interview pour en faire à notre sens le meilleur exemple de choix dans la mixité recommandée ci-dessus :

« L’entretien semi-directif permet de combiner questions ouvertes et fermées, interrogations générales et très précises. Il autorise les relances, la reformulation des questions, l’improvisation de questions nouvelles et l’adaptation de l’ordre et de la nature des questions en fonction des réponses fournies par l’interviewé et du déroulement de l’entretien, tout en maintenant l’échange dans un cadre prédéfini 21. »

S. Cohen insiste sur le fait que ce type d’interview ne peut pas être un interrogatoire ; il ne s’agit pas de « voler » des paroles à l’interviewé, qu’il soit homme politique, P-DG ou haut fonctionnaire. L’art d’interviewer exige d’avoir le « goût de l’entretien » pour que le courant passe, à l’instar d’un Bernard Pivot, excellent animateur pendant plus d’une dizaine d’années de la célèbre émission Apostrophes, sur France 2, qui avait du plaisir, et le montrait, à recevoir des invités que de ce fait il avait l’impression de questionner naturellement. Résultat, les réponses semblaient beaucoup plus spontanées que sur bien d’autres plateaux de télévision. Un vrai ton conversationnel caractérisait une discussion conduite dans le style d’inspiration semi-directif de l’animateur qui savait y ajouter malice ou complicité, doute ou étonnement, jubilation ou naïveté pour faire moins sérieux et plus humain que dans d’autres émissions littéraires plus prétentieuses et retenues (et donc moins accessibles).

Selon sa collaboratrice Anne-Marie Bourgnon, qui a travaillé quarante ans à ses côtés, Bernard Pivot22 posait des questions que les gens auraient eu envie de poser aux auteurs. Face à la caméra, il savait se mettre dans la peau du parfait quidam. Pierre Assouline notait sur son blog que « Pivot est la pudeur faite homme » et qu’il « ne peut y avoir deux Pivot ». Ce savoureux mélange entre érudition et amour des bonnes choses, un « bon » Français qui aime « Yourcenar, le foot et le beaujolais » selon son confrère Guillaume Durand.


2.2 Le couple question-réponse

Le questionnement n’a pas seulement vocation à contribuer à structurer proprement dit l’entretien, comme c’est le cas dans certains types d’interviews (journalisme, recrutement, interrogatoires divers, examens, consultations, etc.). La question peut être appréhendée comme un acte de langage isolé émergeant de façon impromptue (parfois) dans le cours d’une discussion. C’est moins l’enchaînement de questions dans ce cas qui est à analyser (d’autant plus que la question peut être unique) que le couple question-réponse proprement dit. En effet, la question n’est là qu’un moyen pour provoquer une réponse. Les deux sont donc des énoncés conjoints et inséparables (pour le meilleur et pour le pire). D’ailleurs le terme « couple » appliqué à l’interaction verbale question-réponse a incité certains chercheurs à quelques rapprochements édifiants mettant en avant une signification érotique, l’éros ayant en commun avec la question « qu’il nous pousse à rechercher ce qui nous manque comme une question a besoin de trouver sa réponse 23 ».

Prise ponctuellement, la question peut être comprise comme prioritairement une demande, un appel à l’autre, une mise en demeure, une simple envie de causer, une interpellation, une mise à l’épreuve…

À cet égard, on peut citer le très original essai sur la mutation d’Alessandro Baricco Les barbares. L’ouvrage est une invitation permanente à se poser, sous différentes formes, la question : « Que peut notre culture face aux assauts du monde actuel ? » Alessandro Baricco interpelle le lecteur à chaque épisode : « Quand dans ce livre, nous avons employé une expression plutôt floue, “perdre son âme”, à quoi pensions-nous réellement ? Peut-être avions-nous à l’esprit quelque chose qui nous semblait faire corps avec l’essence même de l’être humain : l’idée que l’homme ait une dimension spirituelle (pas religieuse, spirituelle) en mesure de l’élever au-dessus de sa nature purement animale. À ce stade, nous devrions nous demander : mais d’où vient-elle cette idée ? Et surtout : a-t-elle toujours été là ou sommes-nous passés par des phases de la civilisation qui s’en dispensaient ? » Ainsi va le livre d’Alessandro Baricco : il le définit lui-même comme une « tentative de penser », une suite de couples question-réponse, un « voyage pour voyageurs patients » qui accepteraient de réfléchir à comment ils pensent. « Vous êtes perdus ? Ne vous inquiétez pas » déclare Alessandro Baricco, le moment viendra de mieux comprendre les choses. Ainsi, parfois, les réponses se tiennent à distance des questions dans le couple question-réponse. Quand les « barbares saccagent la culture […] là où il y avait une librairie dont le vendeur connaissait les livres et les lisait, il y a maintenant un megastore à plusieurs étages où l’on vend aussi des CD, des DVD et des téléphones portables ». Alessandro Baricco de revenir à son obsession de questionnement : « Pourquoi diable font-ils ça ? Avidité pure et simple ? » Il suggère de ne pas s’en tenir à une réponse facile : la faute d’une maffia d’affairistes. Et l’essayiste italien redouble de questions pour aller chercher de nouvelles réponses concernant particulièrement le marché du livre : « Au fond la question correcte à se poser est peut-être celle-ci24 : quel type de qualité est produit par le marché que nous voyons aujourd’hui à l’œuvre ? Quelle idée de qualité ont imposé les barbares de la dernière vague, ceux qui sont venus envahir les villages du livre ces dernières années ? Que diable veulent-ils ? Qu’est-ce pour eux, qu’un livre ? Et quel lien y a-t-il entre ce qu’ils ont dans la tête et ce que nous, nous reconnaissons encore comme l’édition de qualité ? » Et comme souvent au fil des pages, Alessandro Baricco donne rendez-vous au prochain chapitre pour voir « s’il est possible de s’approcher d’une réponse »25.

Finalement on pourrait cerner le sens de la question et sa vraie fonction dans le couple question-réponse en tenant compte :



					de l’intention de celui qui la pose ;

					de l’effet produit par la question ;

					du traitement de la réponse obtenue ;

					de l’exploitation de la situation créée suite à la réponse.Quand quelqu’un cherche à piéger son interlocuteur en posant une question dont il présume que l’autre n’a pas la réponse, il est flagrant qu’on a affaire à un processus pervers vérifiable par la manière dont le silence sera exploité sous forme de critique-sanction, par exemple.

C’est le cas dans l’exemple suivant :







	
	
A. – Tu parles tout le temps du nombre élevé d’immigrés en France, mais tu sais combien sont réellement en situation illégale ?

B. – Euh, non mais…

A. – Eh bien tu vois, renseigne-toi avant de discuter de ça, tu dis n’importe quoi !






Si on reste focalisé sur certains fonctionnements particuliers du couple question-réponse, on peut souligner le nombre incroyable de fausses questions, en fait de véritables assertions intonées sur un ton complice ou insistant, à peine interrogatif, en quête d’acquiescement. Dans le couple question-réponse elles opèrent comme des demandes en mariage répétées et n’appellent que des « oui » consentants.

Brochettes d’exemples, bribes de conversations courantes :







	
	
On démarre la réunion à 15 heures ?

Tu viens au cinéma ?

Tu prends ton parapluie ? 

Tu reprends un verre ?

Vous avez l’heure ?

Vos parents vont bien ?

On termine ce travail ce soir ?

On refait un exercice ?

Vous êtes prêt ?

Le mois a été moins bon ?

Ça ne vous paraît pas trop cher ?

C’est bon ?

Encore ?






Toutes ces questions jouent le rôle de requêtes indirectes, donc d’ordres adoucis et apparaissent, vu l’intonation légèrement interrogative, comme des questions quasi virtuelles. En tout cas, le locuteur répond, preuve qu’il a perçu une demande (qui peut d’ailleurs l’agacer, preuve aussi qu’il a perçu autre chose derrière la soi-disant question).

Dans le fatras du dialogue, on peut faire la part entre les questions qui viennent spontanément et celles tactiques qui ont fait l’objet d’une préméditation (« cette question-là, il faut que je la pose »).

Les questions spontanées renseignent plus sur la personnalité de ceux qui les posent, leur vécu de la situation, les humeurs du moment… Elles sont souvent plus liées à une problématique personnelle qu’à une capacité à se centrer sur l’autre.

Les questions tactiques ont en général une double fonction :



					prendre l’avantage en mettant en difficulté l’interlocuteur (piéger) ;

					faire valoir l’interlocuteur en lui faisant dire quelque chose qui va le servir (positiver).Elles relèvent d’une bonne capacité de vigilance et de contrôle, d’une écoute calculée d’un certain opportunisme pour trouver le bon moment.

Les questions isolées peuvent agir comme des explosifs ou des calmants, elles peuvent détendre, faire rire ou agresser, si ce n’est meurtrir 26. À ce titre, les questions constituent de précieux outils dans la conduite des négociations 27. Elles influencent et orientent à coup sûr l’avancement des discussions (blocage ou dénouement).

Il ne serait pas inutile de reprendre le dicton « tourner sept fois sa langue dans sa bouche avant de parler » pour l’appliquer au questionnement et conseiller plus précisément de « tourner sept fois sa langue dans sa bouche avant de poser une question ». Le témoignage « avoir eu l’idée de poser cette question m’a beaucoup nui dans l’entretien » le confirme : questionner n’est pas sans risque alors qu’on pourrait se laisser aller à croire que c’est surtout répondre qui met en danger.

Le couple question-réponse apparaît donc bien comme un phénomène majeur parce qu’à fort enjeu, et central dans les pratiques de communication car omniprésent. Le grand spécialiste F. Goffman le constate en toute simplicité : « Chaque fois que des personnes se parlent, on peut entendre des questions et des réponses28. » Questionner, de plus, est à coup sûr l’acte de langage le plus intrinsèquement interactif car sa réalisation implique très fortement l’autre.

C’est pourquoi F. Jacques note que le questionnement manifeste de façon tangible qu’il est « une activité conjointe 29 ».

Certains chercheurs comme M. Meyer 30 en arrivent à regretter que ce fameux couple question-réponse ne soit étudié que depuis peu de temps. Pour l’essentiel on peut signaler trois pistes de recherche :

L’approche des logiciens

Il s’agit d’une théorie inspirée d’Aristote qui s’attache à analyser la nature de la connexion entre la question et les réponses. Des spécialistes de ce courant 31 mettent en évidence que la question pouvait être prioritairement considérée comme une commande, un impératif, indiquant ce que la réponse doit être. 

Ces logiciens ne croyaient pas si bien dire jusqu’à ce que le secrétaire général du Parti communiste français, Georges Marchais leur donne mille fois raison. Hâbleur, célèbre, comédien hors pair, il obtint un record d’audience en 1979 à l’émission « Cartes sur table » le jour où le candidat de la gauche, inspirateur du Programme Commun qui servit de tremplin à François Mitterrand, se fendit d’une réplique devenue culte dans l’histoire de la télévision. Son échange avec Alain Duhamel et Jean-Pierre Elkabbach restera un morceau d’anthologie de ce qui est notre sujet : le couple question-réponse :







	
	
« Quand vous avez posé une question, si ma réponse vous gêne, tant pis pour vous !

– Ce n’était pas ma question…

– C’était p’têt pas vot’question, mais c’est ma réponse (…) Vous n’arrivez pas à vous mettre dans votre petite tête que moi aussi j’ai un cerveau. »






Un vrai quart d’heure de Rabelais pour les deux animateurs pourtant pugnaces d’Antenne 2, sur le plateau de l’emblématique émission politique avec son populaire générique sonore Way of the Pilgrim de John McLaughlin, qui s’arrêtera en 1981.

Le caractère directif de la connexion question-réponse peut tourner au clash. Quand elle est insistante (notamment quand quelqu’un pose une question pour faire dire une réponse déjà connue de lui), la connexion fonctionne alors sur la modalité « dis-moi vraiment » (c’est le cas par excellence dans l’interrogatoire policier qui recherche des aveux, ou de toute forme d’entretien de confession).

A. Blanchet32 note cependant que les questions, malgré l’identification de la connexion de nature impérative qui gouvernerait le couple question-réponse, donnent lieu (et peut-être aussi à cause de cela) à des réponses souvent indirectes ou à des propos qui visent à contester, corriger et atténuer les effets de la question. C’est le cas dans les exemples suivants :







	
	
	C’est bien vous qui avez demandé que le contrat soit modifié alors que le délai était dépassé, n’est-ce pas ?

	Euh, oui… mais lors d’une précédente discussion mon client avait laissé entendre que l’échéance pourrait être remise en cause !

	En aviez-vous la preuve ?

	Quelle question ! En affaires, on se fait confiance. J’ai tenu compte de son commentaire… Il ne me l’a pas écrit.

	Donc vous n’en avez pas la preuve !

	Si c’est ce que vous voulez me faire dire…







L’approche des cogniticiens

L’approche cognitive s’éloigne des couples question-réponse avec leur incertitude, leur complexité d’interférences, leur pragmatisme pour « isoler » la façon dont un sujet traite l’épreuve d’une question. On retiendra en particulier les étapes d’un processus mental validé expérimentalement et proposé par M. Singer33 et divers chercheurs :



					encodage de la question faisant intervenir des mécanismes de déconstruction hiérarchique des propositions, une identification des cas et une distinction information nouvelle, versus information ancienne ;

					accès à l’information en mémoire, c’est-à-dire mise en relation des propositions de la question avec des schémas pertinents retrouvés en mémoire ;
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