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Un ouvrage au service de mon développement personnel et professionnel
Cet ouvrage a pour vocation de vous accompagner dans votre
développement personnel et professionnel. Pour cela, les auteurs développent
de manière claire et précise tous les points théoriques et pratiques pour une
excellente compréhension des notions d’écoute et d’empathie.
Tout au long du livre, nous vous inviterons à mieux vous connaître dans
votre capacité d’écoute, à reconnaître quand et comment vous arrivez à
faire preuve d’empathie et à revisiter les outils de l’écoute active comme la
reformulation et le questionnement.
Pour approfondir l’ensemble de ces connaissances, des exercices jalonnent
le contenu du livre afin de stimuler et de contrôler les progrès de votre
écoute. Au fur et à mesure de votre compréhension des fondamentaux d’une
écoute qui permet de lever les malentendus, les quiproquos et les difficultés
relationnelles, vous disposez des repères pour vous améliorer au quotidien,
dans vos relations de travail comme dans vos relations interpersonnelles.
Nous espérons que cet ouvrage vous rendra les meilleurs services dans vos
activités personnelles et professionnelles. N’hésitez pas à nous écrire pour nous
faire part de vos remarques, critiques et suggestions :
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INTRODUCTION
« Celui qui sait écouter deviendra celui qu’on écoute. »

Vizir Ptahkotep

Apprend-on vraiment à écouter, et aussi à s’écouter ou à être écouté ?
Ces questions ne semblent accueillir qu’un certain doute, d’autant plus
que l’un ne va pas sans les autres. Si le reproche « tu parles trop » est plutôt
fréquent, il est rare d’entendre dire « tu écoutes trop », si ce n’est pour pointer
chez quelqu’un la tendance à être excessivement influençable (« tu n’es pas
assez toi-même »).
Au fil de l’histoire, la suprématie de l’écoute sur la parole a échappé
à peu de monde. Dans ses Fragments, le mathématicien et philosophe
présocratique Pythagore déclarait « Qui parle sème, qui écoute récolte » ;
dans « L’ours et l’amateur des jardins », Jean de la Fontaine notait « qu’il est
bon de parler et meilleur de se taire » ; le dramaturge Marivaux, maître dans
l’art de la conversation et passionné par le théâtre suggère, entre quelques
« marivaudages », que « bien écouter, c’est presque répondre ».
Dans la même lignée, c’est le poète Goethe qui enfonçait le clou : « Parler
est un besoin, écouter est un talent ». Et l’époque n’est pas sans reste,
puisque l’acteur (Peau d’Âne, 1970) et réalisateur de cinéma (Les Choristes,
2004) Jacques Perrin, entré à l’Académie des Beaux-Arts en février 2019,
reconnaissait avec une grande justesse que « l’humilité, c’est de savoir
écouter ».
Alors est-il encore nécessaire de s’en convaincre : la bonne qualité d’un
échange, donc la possibilité du vivre mieux ensemble, dépend davantage de
l’écoute que de ce qu’on dit. Et peut-être plus précisément encore : la justesse
de ce qu’on dit est en rapport étroit avec ce que l’on a été capable d’entendre.
D’où la question de la suprématie de l’écoute.
Cependant, l’écoute est particulièrement à l’œuvre dans le dialogue, la
discussion et la conversation (un « art véritable » pour Voltaire). Mais l’échange
semble mis à mal par le temps consacré aux écrans. Tout indique que les
gens engagent aujourd’hui moins de conversations. Dans son livre L’impasse
collaborative paru en 2018, l’économiste Éloi Laurent pointe « l’épidémie
de solitude » et surtout « la solitude subie1 », donnant ainsi de l’écho à la
belle pensée de Michel Serres : « la vraie civilisation, la vraie culture, c’est
rencontrer quelqu’un qui écoute ».
Mais dans la France des années 2020, il y a justement un malaise autour
de l’écoute. Une partie de l’opinion publique est traversée par l’idée qu’il faut
« casser » pour se faire entendre. Constatant cette carence des dirigeants,
le philosophe Serge Audier2, intéressé par les enjeux écologiques, lançait un
appel dans Le Monde en mars 2019 : « Il faut construire un conflit civique sans
précédent », car les violences n’expriment que des formes de nihilisme sans
issue.
Se profile ainsi une piste à approfondir : écouter, c’est entendre pour
« prendre en compte » et ouvrir l’espace d’un « faire avec ». Le goût pour la
verticalité et la tendance à la « surdité tactique » des dirigeants et des élites
sont passés par là, tout comme la propension partagée de tout un chacun à
l’égocentrisme, cet avatar de l’égoïsme et de l’individualisme. Conséquence :
l’écoute se porte mal. On pourrait à coup sûr faire mieux.
L’écoute est sûrement l’une des compétences les plus citées dans les
qualités recherchées pour bon nombre d’emplois. Car les enjeux sont
essentiels. La faculté d’écouter est la clé de la bonne compréhension
mutuelle. Encore faut-il savoir faire la distinction entre « écouter » et
« entendre », et savoir clarifier les rapports entre ces deux notions. Encore
faut-il aussi prendre conscience des conditions à rassembler pour s’assurer
de l’excellence de l’écoute.
Approfondir l’écoute, c’est également traquer les nombreuses causes de
la non-écoute : pourquoi écoute-t-on mal ? Depuis Plutarque, on cherche à
se former à l’écoute, à acquérir les bons réflexes : l’écoute apparaît en effet
comme la condition nécessaire à tout apprentissage. Sur la voie moderne
des formations à l’écoute, on rencontre la notion riche et prometteuse de
l’empathie. Grâce à Carl Rogers, l’écoute s’est installée au cœur des relations
humaines. On ne peut écouter l’autre qu’en étant capable de se centrer
sur lui : exercice difficile qui demande prise de conscience, entraînement,
patience, et qui confère à l’écoute empathique une dimension morale.
L’empathie vaut qu’on s’y attarde : l’empathie, bien que concept « nomade »,
nécessite un cadre qui sera défini. Les enseignements des professionnels de
l’écoute méritent d’être connus. Leurs pratiques peuvent nous inspirer pour
comprendre les différentes formes d’écoute.
L’écoute n’est pas qu’une affaire d’état d’esprit, c’est aussi une question
de techniques, de réflexes à assimiler. L’écoute, pour être active, nécessite
la maîtrise des pratiques de questionnement et de reformulation mais aussi
de comportements de veille et de vigilance. Autant de compétences qui
s’acquièrent par un entraînement approprié et l’exercice quotidien.
L’écoute trouve des applications au quotidien dans le traitement du langage, les situations de formation et d’éducation, le management et la vie
familiale.
En 2012, dans un livre prometteur Plaidoyer pour une autre entreprise3, Éric
Delannoy et Didier Rousseau voudraient fonder l’avenir sur le rétablissement
du dialogue et de l’humain dans les organisations : « Écouter c’est d’abord une
posture, un état d’esprit du management et des dirigeants. » Ils assignent aux
responsables un rôle essentiel : « le leader doit être un veilleur tenace du
sensible ? […] il lit et écoute les signaux faibles pour les lier et se forger une
vision. » Ils font de l’écoute la clé pour une prise en compte du « sensible ».
La voie était ouverte, mais un long chemin reste à faire, car les
dysfonctionnements perdurent et sont trop fréquents. À nous d’insister
pour que la prise de conscience autour de la nécessité et de la possibilité
d’une meilleure écoute soit mieux partagée. C’est l’objet de cette nouvelle et
quatrième édition, profondément réactualisée.

1 Éloi Laurent, L’impasse collaborative, pour une véritable économie de la coopération, Paris, Les
Liens qui Libèrent, 2018.


2 Voir le livre de Serge Audier, L’âge productiviste, Paris, La Découverte, 2019 et Le Monde, propos
recueillis par Luc Dedelle, 15 mars 2019.


3 Éric Delannoy, Didier Rousseau, Plaidoyer pour une autre entreprise, Paris, Scrineo, 2012.



1 PRENDRE CONSCIENCE DE LA FACULTÉ D’ÉCOUTER
« Écouter les autres, c’est encore la meilleure façon
d’entendre ce qu’ils disent. »

Pierre Dac

Chacun de nous a pu vivre dans ses relations, la sensation de ne pas se
sentir écouté. Inversement, nous avons pu éprouver pour nous-même
les bienfaits d’une réelle écoute. Il est sûrement plus fréquent d’apprécier
comment les autres nous écoutent que de nous assurer que nous écoutons
bien nous-même.
L’enjeu est de taille : la qualité de l’écoute est donnée comme l’un des
facteurs décisifs au plan des relations humaines comme du développement
personnel, de la formation, des échanges dans un groupe.
Pourtant, si l’écoute fait l’unanimité comme capacité fondamentale à
communiquer, chacun est amené à se « débrouiller » comme il peut : l’écoute
ne fait pas vraiment l’objet d’une éducation.
On peut se sentir très seul et renvoyé à nous-même au gré des reproches
parfois sévères et accusateurs de l’entourage : « Tu n’écoutes jamais, tu
n’écoutes pas ce qu’on te dit, tu n’as pas écouté… »
La nécessité d’une prise de conscience s’impose donc avant de s’attacher
à mieux comprendre ce que mieux écouter veut dire et comment progresser
en la matière. Et les profits ne seront pas minces, tant les enjeux de l’écoute
s’avèrent importants.
QUELS SONT LES ENJEUX DE L’ÉCOUTE ?
Pour Plutarque, « le commencement de bien vivre, c’est de bien écouter ».
Tout un programme ! Les enjeux de l’écoute peuvent se décliner sur plusieurs
registres, qu’un souci pédagogique va nous inciter à différencier, même si,
dans la réalité, l’écoute forme un tout car, outre l’oreille, toutes les fonctions
sensorielles ont leur part d’activité dans l’écoute, c’est tout l’être qui écoute
et l’enjeu, si l’on suit Plutarque, promet d’être considérable, puisque pour le
biographe et moraliste grec, auteur des célèbres Vies parallèles, « l’ouïe est
l’organe de la sagesse ».
L’écoute : facteur clé d’une bonne compréhension mutuelle
La parole suscite l’écoute et les deux facultés ne peuvent se concevoir
isolément, bien que profondément différentes. Écouter, c’est chercher à
comprendre ce que dit l’autre dans un contexte donné et en fonction d’un but
(dès que l’on cherche à comprendre, on se fixe un but). Il y a un monde entre
l’écoute du vendeur qui cherche à déceler les mobiles d’achat d’un client,
l’écoute du manager qui voudrait connaître les motivations d’un collaborateur
au regard d’un nouveau projet professionnel, l’écoute du psychologue dans
la relation d’aide thérapeutique ou l’écoute de l’enseignant pendant un jury
d’examen.
◗ Écouter-comprendre : un processus interactif
Dans tous les cas, l’acte de communiquer est commandé par le souci de
comprendre quelque chose dans ce que dit l’autre, et à chaque fois il s’agit de
ne pas perdre de vue qu’il y a échange et reconnaissance réciproque.
Le couple écouter-comprendre est toujours inscrit dans l’interaction entre
deux personnes : on ne peut écouter que ce que l’on est capable d’entendre
de ce que dit l’autre, comme il décide de le dire à celui auquel il parle.
L’écoute-compréhension est toujours une expérience de la mise à l’épreuve
des limites : je comprends ce que je veux et ce que je peux dans ce que l’autre
accepte, peut et ose exprimer.
◗ Sincérité et authenticité du dialogue
Dans l’acte de communiquer, la bonne compréhension mutuelle nécessite
les conditions d’un dialogue sincère et authentique. C’est pourquoi le vendeur
n’écoute pas de la même manière que le psychanalyste ou le policier qui
interroge n’écoute pas de la même façon que le professeur qui questionne
l’élève. Tout à tour, l’écoute se fait aidante, évaluatrice, investigatrice,
complaisante. Dans bien des contextes, sincérité et authenticité ne sont que
des références lointaines. L’écoute peut véhiculer le meilleur comme le pire.
Pourtant, quand il s’agit de se comprendre mutuellement, il convient de se
rapprocher d’une parole comme d’une écoute sincère et authentique, c’est-à-dire dénuée de tous les filtres plus ou moins intentionnels et conscients. C’est
à ce prix que l’on pourra conclure en se disant : « Je crois qu’on s’est bien (ou
mieux) compris. » Ce partage dans la « profondeur » ne se fait pas tout seul.
Il est à la fois reconnaissance et apaisement, satisfaction et source d’énergie
pour avancer ensemble. C’est peut-être cette forme d’écoute-compréhension
qui manque le plus dans les rapports professionnels comme parfois dans la
vie familiale. Cela ne va jamais de soi, c’est plutôt une conquête, si ce n’est un
combat.
L’écoute : facteur clé de l’apprentissage
C’est par l’écoute et l’observation que l’on apprend à tout âge et en
toutes circonstances. Trois conditions nourrissent la faculté d’écouter pour
apprendre :
◗ Se rendre disponible
Elle est mise à mal aujourd’hui dans un monde qui ne compte plus les
sollicitations multiples. On cherche à tout faire en même temps : être en
réunion, utiliser son ordinateur, guetter la sonnerie du portable, penser au
trajet de retour…
La concentration ne vient pas toute seule. La volonté de se consacrer à
quelque chose relève d’une certaine décision et d’une discipline personnelle.
« Faire chaque chose en son temps » est un vieux conseil à réactualiser et
à mettre en pratique. Se rendre disponible, c’est lâcher prise, faire preuve
d’ouverture, se sentir présent ici et maintenant (on connaît la dureté de la
remarque dans la vie de couple : « Tu es avec moi ou pas ? »). Être disponible,
c’est être accessible, accepter et provoquer la proximité : se déplacer,
s’approcher. Les gens absents, tout en étant là, se font sermonner d’un dur
« Viens voir. » Certaines situations de la vie occasionnent des reproches
justifiés : « Il ne s’est même pas dérangé. » L’indisponibilité apparaît comme
le degré zéro de l’écoute (« On n’arrive pas à vous joindre »). Les conduites
d’évitement dans les relations humaines constituent une fuite devant l’écoute
et l’opportunité d’apprendre, donc d’accepter et de s’exposer, de se livrer,
d’expérimenter, de partager.
◗ Cultiver l’attention
Être disponible ne suffit pas, encore faut-il être attentif et maintenir
l’attention. C’est par l’attention qu’on mobilise l’esprit. Elle implique une
tension vers un but : les organes des sens sont en éveil, pas seulement l’ouïe.
L’attention volontaire demande un effort et dépend des motivations, elle
produit de la concentration. Elle est dirigée : on est attentif quand on cherche
quelque chose, des informations, des explications, du soutien, des conseils.
Le questionnement est le meilleur allié de l’attention : avoir des questions
en tête, s’interroger, maintiennent un bon niveau de vigilance. Les questions
créent une sorte de soif, d’impatience, de besoin d’entendre pour produire de
la satisfaction ou de l’assurance (être content d’avoir compris).
Certains états perturbent l’attention : anxiété, surmenage, excitation. Mais
l’attention volontaire peut être concurrencée par l’attention « involontaire » ou
spontanée à des messages fortement « éveillants » du fait de leur nouveauté,
leur imprévisibilité ou leur complexité. C’est le cas autant d’un bruit bizarre
de frottement dans le moteur de sa voiture, que du refrain sonore et musical
qu’a choisi ce cadre commercial pour présenter avec son logiciel les résultats
de vente de l’année de tous les produits.
De ce fait, l’attention peut être détournée involontairement pour le
meilleur ou pour le pire et focalisée sur un événement hors contexte (le petit
enfant qui suit la mouche qui vole dans la classe).
◗ Encourager la curiosité
Pour apprendre, assimiler, progresser, l’attitude du candide est un atout. Un
peu d’intelligence naïve a le mérite de susciter une grande exigence au regard
de ce qui se présente à nous. Le candide pose des questions et s’interroge.
Il développe une attitude décapante capable de secouer les évidences. Rien
ne va de soi, tout appelle interrogation : la curiosité peut fonctionner et
« booster » l’apprentissage, à l’instar du petit enfant qui découvre le monde.
L’acte de demander est parfois réprimé : il s’agit d’oser dépasser
l’impression de déranger ou de passer pour sot. Les gens curieux ont des
profils d’autodidactes : ils cherchent à savoir, à connaître, à approfondir, à
aller au-delà des apparences. La curiosité apparaît comme un des meilleurs
stimulants de l’écoute orientée vers l’apprentissage.
L’écoute : facteur clé de la connaissance de soi
Une meilleure connaissance de soi est un progrès sensible vers la maturité
et une meilleure aisance dans les relations humaines.
◗ S’ouvrir à l’écoute de soi
Selon Carl Rogers, « pour écouter l’autre, il me faut d’abord m’écouter moi-même1 ». C’est le premier pas vers la connaissance de soi. Chacun a pu faire
l’expérience ordinaire des décalages qu’il peut y avoir entre ce qu’exprime
une personne et ce qu’elle croit ressentir. Ainsi, lorsque quelqu’un se met en
colère très spontanément, il n’est pas rare que lorsqu’on le lui fait remarquer,
la personne proteste à la grande surprise de l’entourage et déclare : « Je ne
suis pas en colère, je ne fais qu’exprimer mes idées », comme si la véhémence
et l’emportement, signes d’une forte tension intérieure, n’avaient pas été
« reconnus ».
Authenticité

Lors de l’un des moments forts du face-à-face entre Nicolas Sarkozy et
Ségolène Royal à la télévision en mai 2007, pendant la campagne présidentielle, la candidate s’emporta en abordant la question des handicapés à
l’école. Son adversaire ne manqua pas de pointer cette montée d’agressivité
en lui reprochant cet écart. Ségolène Royal fit à cette occasion preuve d’une
belle authenticité en assumant sa colère : « Oui je suis en colère, il y a des
colères saines… »
Se connaître soi, c’est apprendre à s’accepter. En s’acceptant, on
est davantage en mesure d’écouter les autres et à notre tour de les
accepter.
◗ Expérimenter la congruence
« C’est en expérimentant les situations et en se frottant aux individus
qu’il devient possible de les connaître et de se connaître soi-même dans une
même dialectique. Plus je parviens à être à l’écoute de moi-même, et donc à
m’accepter un tant soit peu tel que je suis, plus je peux être accepté par les
autres et plus je peux aussi les écouter et les accepter », note le médecin et
formateur Éric Galam2.
LA CONGRUENCE

La notion de congruence se définit comme la réalisation de l’adéquation la plus
parfaite possible entre notre expérience, la perception que l’on en a et notre
comportement. Bref, ce que je vis, ce que j’écoute, et ce que je donne à écouter.
Se connaître soi en cultivant la congruence alimente une ambition à
l’authenticité dans l’échange avec les autres. Cette ambition est difficile à
tenir et elle peut toujours être mise en question. Il est en apparence parfois
plus confortable de masquer ce que l’on ressent ou de travestir ce que l’on
exprime (« Non, non, je ne vous en veux pas… »).
Être à l’écoute de soi permet d’aller de l’avant sur le terrain de l’authenticité
et donc de relations humaines plus justes et plus vraies.
EN RÉSUMÉ

Les enjeux de l’écoute concernent la qualité du dialogue, la bonne compréhension mutuelle, la faculté d’apprentissage, la connaissance de soi à travers des
rapports humains plus authentiques.
FAIRE LA DIFFÉRENCE ENTRE ENTENDRE ET ÉCOUTER
La faculté d’écoute renvoie dans la vie de tous les jours à deux aptitudes,
écouter, d’une part, et entendre, d’autre part. On pourrait croire qu’il s’agit de
deux synonymes relativement interchangeables.
Pourtant, il y a plus qu’une différence de nuance entre le fait d’entendre
et d’écouter. Autrement dit, les verbes signifient autre chose comme c’est le
cas dans des expressions aussi courantes que l’injonction « tu entends ce que
je te dis ? » ou le banal reproche « tu m’écoutes un peu ! ».
Entendre est plus complexe qu’il n’y paraît
Selon la formule d’Alain Cornely, entendre et écouter se conjuguent et
sont les « préalables à la compréhension intellectuelle et affective3 ». Mais
entendre et écouter ne désignent pas les mêmes fonctions, malgré la forte
intrication des deux processus qu’il n’est pas si aisé de distinguer.
◗ Entendre : d’abord une fonction sensorielle
Entendre, comme la plupart des verbes correspondants dans d’autres
langues européennes (horën, hear, entender…) désigne la captation du son
par l’oreille. L’écoute ne saurait se réduire ou se confondre avec l’appareil
physiologique auditif mais elle en dépend en partie. C’est par l’oreille que l’on
entend (d’où l’expression « pardon, je n’ai pas entendu, peux-tu répéter ? »).
C’est pourquoi il est juste de parler d’une écoute malentendante chez les
personnes atteintes de surdité physiologique. Toute déficience auditive altère
la possibilité de communiquer et représente un handicap social conséquent4.
◗ Comprendre les mécanismes de l’audition
L’oreille capte des sons, c’est-à-dire des vibrations qui se propagent dans
l’air sous forme de rapides variations de pression (ondes). La sensation de son
faible ou fort correspond aux différences d’amplitude, les tonalités aiguës ou
graves correspondent à la fréquence des variations.
L’audition, c’est-à-dire l’acte d’entendre au plan sensoriel, s’effectue en
deux étapes qui utilisent deux niveaux fonctionnels :
➜ un organe périphérique, l’oreille qui capte les sons, les analyse et les
transforme en influx nerveux ;

➜ un système central constitué de voies nerveuses et des aires auditives
cérébrales qui interprètent les messages délivrés par l’oreille.


◗ Comment fonctionne le système auditif
L’oreille comprend trois parties principales qui remplissent des fonctions
d’inégale importance :
● Le pavillon (qu’on désigne couramment par l’oreille) et le conduit auditif
guident les sons jusqu’au tympan qui sert de cloison à l’oreille moyenne.
Comparable à un entonnoir, le pavillon est essentiel à la perception spatiale du
son : il aide à localiser la source sonore, mais il n’est pas indispensable à l’audition. Le tympan, lui, capte les variations de pression sonore. Cette membrane
fibreuse élastique, mince mais résistante, joue un rôle à l’instar de la membrane
d’un micro.
● L’oreille moyenne est une cavité qui contient une chaîne ossiculaire
comprenant trois osselets (le marteau, l’enclume et l’étrier). Ce système fonctionne comme un piston et transmet les mouvements du tympan à l’oreille
interne. L’oreille moyenne est en relation avec le milieu extérieur (la cavité
buccale) par la trompe d’Eustache, habituellement fermée mais qui s’ouvre
lors de la déglutition. Un petit muscle, le stapédius, limite les mouvements des
osselets lorsque le niveau sonore s’élève, mais sa protection reste peu efficace
en cas de bruit très fort.
Les mécanismes de l’audition

Pour comprendre et ressentir comment ces mécanismes fonctionnent, on
peut se livrer à l’exercice suivant : expirer avec prudence l’air de vos poumons en gardant la bouche fermée et en vous pinçant le nez. Vous sentez
dans vos oreilles la membrane du tympan se gonfler sous la pression de
l’air. Vous vérifiez ainsi que l’air emprisonné est remonté par la trompe
d’Eustache, conduit qui met en communication la caisse du tympan avec la
partie postérieure du pharynx. Le tympan est alors comprimé. Preuve donc
qu’en ouvrant la bouche, les ondes sonores parviennent au tympan non seulement par la face externe, mais aussi par la face interne.
● L’oreille interne, elle, est au cœur du système auditif avec ses deux organes
principaux, le vestibule, essentiel à l’équilibre, et la cochlée (ou limaçon), de la
taille d’un petit pois, véritable centre acoustique de l’oreille.
QU’EST-CE QUE LA COCHLÉE ?

La cochlée contient un liquide et est partagée longitudinalement par la membrane basilaire. Environ 20 000 capteurs (cellules ciliées) se trouvent sur cette
membrane et transmettent des impulsions électriques aux nerfs auditifs dès
qu’elle oscille en fonction du volume sonore.

La cochlée exerce dans l’acte d’entendre une triple action :

– amplifier les variations qui lui parviennent ;

– analyser ces mêmes vibrations et les orienter en fonction de leur fréquence vers les fibres nerveuses qui lui sont connectées ;

– transformer l’énergie vibratoire en influx nerveux.


La plupart des surdités sont consécutives à une atteinte des cellules
ciliées. Deux carences en résultent : le malentendant n’entend pas certains
sons par manque d’amplification et il a des difficultés à comprendre la parole,
faute d’analyse.
◗ Les voies nerveuses et les aires auditives du cerveau
Ce sont les cellules ciliées qui vont transmettre une « image sonore au
cerveau », via un faisceau de fibres nerveuses. C’est une zone du cerveau, le
cortex auditif, qui reçoit les informations résultant du travail de la cochlée
et les interprète, pour générer la sensation auditive, image perceptive du
message sonore capté par l’oreille. Une activité de décodage complexe est
réalisée par des relais ; des neurones interviennent avant que le thalamus
fasse œuvre d’intégration des messages débouchant, par exemple, sur la
préparation d’une réponse motrice (vocale ou gestuelle par exemple). Le
cortex auditif sera la destinée finale des messages déjà en partie décodés :
c’est lui qui va les reconnaître, voire les mémoriser.
Notons que l’audition admet des limites ; l’oreille humaine ne perçoit
pas tous les sons. Elle ne perçoit ni les infrasons (fréquence la plus grave
inférieure à 20 Hz), ni les ultrasons (ce qui est supérieur à 20 000 Hz).
EN RÉSUMÉ

L’oreille capte les sons. Ces derniers sont amplifiés et organisés en séquence
selon leur source directionnelle et leurs caractéristiques d’intensité, de durée,
de fréquence et de timbre.

L’information est convertie en impulsions nerveuses qui transmettent
les éléments au cortex auditif à des fins d’interprétation et de traitement.
Prioritairement, l’oreille permet d’entendre pour que le cerveau travaille et élabore le sens.
◗ Entendre : c’est aussi la fonction « comprendre »
On ne saurait réduire le mot entendre à la fonction auditive, ne serait-ce
que pour respecter l’étymologie (intendere : tendre vers) ou ses rapports
avec la notion d’entendement. Même dans le sens commun, l’usage du verbe
entendre ne se limite pas au seul travail de l’oreille pour capter des sons.
Quand, dans la conversation courante, on dit « j’entends bien ce que vous
voulez dire » ou « tu entends ce que je te demande… », il est clairement fait
référence pas seulement à la faculté d’entendre mais surtout à la possibilité
de comprendre.
◗ Une exigence rationnelle
Si entendre concerne l’oreille, on s’aperçoit qu’on attribue aussi au mot
entendre une forte exigence rationnelle. Entendre concerne donc aussi le
travail de décryptage et d’interprétation dont le siège est le cortex et toutes
les aires du cerveau. Car derrière l’expression « tu vois », on peut lire « tu
entends ce que je veux dire », « tu sens » donc « tu me comprends » avec un
espoir de « totalité » :
« Tu comprends tout et complètement, quoi ! »… Y compris peut-être dans
ce que « je n’ai pas dit ou pas su bien dire », ou dit « à ma façon ». Bref, on
a l’impression d’être « entendu », quand l’autre semble avoir pris « tout » en
compte : paroles, émotions, affects, mais aussi contexte, vécu, état personnel.
En ce sens, entendre constitue un facteur clé de la qualité de l’écoute, si on
admet que pour vraiment écouter, il convient d’être capable d’entendre.
◗ Un espoir d’adhésion
Derrière l’idée d’entendre, il y a encore autre chose que le souci de bonne
compréhension « totalisante » (« t’as tout compris, j’espère ! »). Il y a comme un
espoir d’adhésion.
En effet, dans l’expression « tu as entendu ce que je t’ai dit », se loge
souvent un espoir non exprimé, mais latent, « tu vas en tenir compte ? », ce
qui suppose un agrément, un accord non dit, une adhésion.
En dehors d’une dimension rationnelle (qui ne renverrait entendre qu’à
la notion d’entendement), on constate qu’entendre concerne une dimension
relationnelle un peu inattendue… et peut-être source de malentendu :
entendre signifierait alors prendre en compte pour agir dans le sens suggéré.
C’est le cas dans des expressions ordinaires, comme « tu as entendu ce que
je t’ai dit », qui veulent dire « tu vas le faire, tu vas en tenir compte ». Il s’agit
donc d’être prudent dans la communication de tous les jours et si nécessaire
de préciser : « j’entends ce que vous dites », c’est-à-dire « je comprends très
bien » et « maintenant je vais donner mon point de vue ».
La référence à entendre devrait au minimum fournir une garantie de
compréhension mais pas forcément d’adhésion, même si l’espoir de l’accord
reste latent et non affiché, sauf quand une personne se risque à un raccourci
contraignant (« tu entends bien ce que je te dis, donc tu es d’accord ! »).
EN RÉSUMÉ

Si entendre peut conférer une certaine puissance à l’écoute, on gardera en tête
quelques questions capables de nous éloigner de malentendus regrettables :

– Entend-on tout ? Peut-on tout entendre ?

– Entendre est-il entendu au sens de comprendre ? Prendre en compte ?
Être d’accord ?

– Ce qu’on entend correspond-il à ce que l’autre a voulu dire ?


La montée en puissance de l’écoute
On peut parier qu’une des compétences les plus pointées du doigt
comme un des facteurs clés des relations humaines est bien l’écoute. Et c’est
souvent pour en constater au minimum les vicissitudes, au pire le déficit ou
les carences.
Qui ne s’est pas entendu dire au cours d’un entretien d’appréciation
annuel que « globalement c’est bon, mais pas assez d’écoute » ?
On croirait retrouver les commentaires des carnets scolaires : « N’écoute
pas en classe ! » Et dans la vie de tous les jours, les reproches ciblent souvent
le manque d’écoute. Les élus sont accusés de ne pas être à l’écoute des
électeurs… tout comme le vendeur qui a mal écouté en arrive à argumenter
sans aucune chance de convaincre un client qu’il n’a pas « compris ». Résultat,
le conseil fait son chemin dans bien des circonstances : il faut réapprendre
à écouter (mais a-t-on jamais appris ?). À ce jeu, l’écoute est invoquée dans
l’éducation, la formation, la vie sociale et politique, l’entreprise, le marketing
(qui n’a pas eu les oreilles rebattues par l’expression « être à l’écoute du
client », sous entendu « on n’y est pas ! »).
Bref, on a entendu tout cela, c’est venu à nos oreilles. On a entendu mais
a-t-on écouté dans le sens le plus élaboré d’entendre ?
SORTIR DU MALENTENDU ENTRE
ÉCOUTER ET ENTENDRE

L’affaire n’est pas simple. Quand quelqu’un déclare : « Pas besoin de crier, je
t’entends très bien » et qu’un autre répond : « Oui, mais tu ne m’écoutes pas »,
l’ambiguïté est au rendez-vous. D’autant plus qu’on pourrait relever ce tout autre
reproche : « Tu as l’air d’écouter mais tu n’entends rien à ce que j’ai dit ». Jean-Loup Chiflet5, l’auteur de J’ai un mot à vous dire considère qu’« entendre » ne
nécessite que très peu d’efforts. Dire à quelqu’un « je vous entends » ne désignerait qu’une attitude plutôt passive. Inversement, « écouter » renverrait à
une posture active qui intègre la notion d’attention. Permettons-nous de ne pas
être en parfait accord avec cette distinction. Car, dans l’idée d’entendre, il y a
aussi l’idée de « chercher à comprendre ». En plein cœur de la crise inédite des
« Gilets Jaunes », en janvier 2019, alors que les rapports entre une partie des
citoyens et le président Emmanuel Macron se caractérisaient par une défiance
abyssale, Gérard Courtois, dans une chronique du Monde, notait : « Il faudra
démontrer aux Français qu’ils n’ont pas été seulement écoutés, mais entendus6 ».
On était à la veille du grand débat national qui devait être tout sauf l’équivalent
d’un référendum. Voilà qui nous ramène à une réalité clé. La question est moins
de chercher à différencier les notions « écouter » et « entendre » mais d’accepter une fois pour toutes que si on écoute et on entend, c’est finalement pour s’engager à « tenir compte », si ce n’est « prendre en compte » ce que dit l’autre, et le
prouver. Sinon on continue à fabriquer des déçus et des découragés de l’écoute.
La montée en puissance de l’écoute ne peut se réduire à un discours
d’exhortation. Que veut dire écouter ? Comment écouter intègre l’acte
d’entendre ? Comment l’écoute peut devenir une compétence relationnelle
pour tous les jours et pour tout le monde ?
◗ Écouter : une compétence à part
Écouter viendrait du latin auscultare, être tout ouïe. Le sens originel met
donc l’accent sur « être réceptif ». Quelqu’un qui écoute est d’abord attentif à
ce qui se dit et ce qui se passe ici et maintenant. À l’école, c’est par l’exercice
de la restitution qu’on juge correcte la participation d’un élève (« il a bien
écouté »). Dans l’entreprise, c’est notamment à travers la qualité des comptes
rendus de réunion qu’un collaborateur cultive sa bonne réputation en matière
d’écoute. Écouter en ce sens apparaît comme une compétence à part : ce n’est
pas de l’intelligence, de la mémoire, de la capacité d’analyse ou de synthèse,
du discernement…
L’ÉCOUTE : UNE ATTITUDE QUESTIONNANTE

Écouter est par-dessus tout une attitude particulièrement active parce que
questionnante. Voici 2 400 ans, Socrate avec sa maïeutique, l’art d’accoucher les
esprits, pratiquait une écoute qui inspirera toute une école de psychothérapeutes
et de cliniciens (comme Carl Rogers ou D. Winnicott). Socrate écoutait ses élèves
en leur posant des questions pour les inciter eux-mêmes à s’interroger et ainsi
les aider à mieux se connaître. La finalité philosophique et pédagogique de l’art
socratique d’écouter servira de base à bien des pratiques modernes en matière de
relation d’aide.
◗ Laisser de la place
Mais être réceptif, attentif et questionnant n’a de sens que si on laisse à
l’autre de l’espace pour s’exprimer. Pour écouter, il convient de s’exercer
au difficile apprentissage de se taire. Il n’y a pas vraiment d’écoute s’il n’y
a pas une certaine forme de silence. C’est pourquoi dans les conversations
à bâtons rompus, les entretiens animés ou tendus, a fortiori dans les débats
polémiques, on ne peut pas avoir de bonnes garanties que l’écoute soit une
priorité. S’il y a une réelle intention d’écoute, il y a un effort de concentration,
une capacité à prendre en compte l’autre pour le saisir dans ce qu’il dit.
Ainsi, au cours d’un entretien, on peut dire qu’il y a des hauts et des bas
concernant l’écoute. À certains moments, la volonté de « laisser de la place »
à l’écoute est à l’œuvre. Elle se manifeste par le fait de se taire, car se taire,
c’est un point de départ essentiel pour se mettre à l’écoute. Dans la langue
hongroise, ces deux réalités, se taire et écouter, se compénètrent tellement
qu’il suffit d’un seul mot pour les désigner : hallgatni signifie tout à la fois se
taire et écouter7.
Mais s’il s’agit de « laisser de la place », il convient aussi de s’assurer d’un
certain silence intérieur, ce qui est peut-être encore plus difficile et le fait
d’une bonne prise de conscience et d’autre part d’une réelle accoutumance
par l’exercice. Écouter requiert en effet qu’on ne se laisse pas envahir
soi-même
◗ Une écoute ajustée

Les formes d’excellence de l’écoute
◗ Entendre et comprendre ce qui n’est pas dit
◗ Pouvoir accueillir l’imprévisible


LES CAUSES DE LA NON-ÉCOUTE
Pourquoi écoute-t-on mal ?












◗ L’écoute est plus ou moins polluée




◗ L’écoute n’est pas soutenue par l’intention d’écouter








La grille de Porter : un outil pour apprendre à maîtriser nos réflexes d’écoute
◗ Les cinq premières attitudes
◗ Les effets des cinq premières attitudes sur l’interlocuteur


◗ Une sixième attitude : la compréhension






















SE FORMER ET FORMER À L’ÉCOUTE : SUR LES CHEMINS DE PLUTARQUE



L’écoute, condition nécessaire de tout apprentissage

◗ Améliorer l’idée que l’on se fait de l’écoute














◗ Trouver le juste milieu
L’apprentissage moderne de l’écoute

◗ Suivre la voie de l’empathie
◗ Les techniques de reformulation et d’écoute active
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