,« Le commencement de bien vivre c’est de bien écouter…. »
Dans la vie quotidienne, écouter apparaît comme un acte simple, naturel, ne requérant aucune compétence particulière, aucune attitude spécifique si ce n’est une certaine passivité alors que la parole, elle, impliquerait action, mise en projet, mouvement …

Opposition caricaturale de deux fonctions indissociables qui nécessitent l’une et l’autre la construction de compétences complexes, indispensables aussi bien aux situations interpersonnelles qu’aux activités professionnelles.
La nature du lien dynamique qui lie la parole et l’écoute a toujours intéressé les hommes car l’engagement dans la parole est aussi engagement dans l’écoute. « Parler et écouter ne font qu’un, ils ne se succèdent pas. » déclare Lévinas faisant écho à Plutarque
 : « Combien de gens se font du tort parce qu’ils veulent s’exercer à discourir avant d’avoir su tirer les fruits d’une leçon d’écoute. Ils se figurent que l’usage de la parole requiert apprentissage et pratique tandis que l’audition, elle, est une éternelle source de profit, quelle que soit la manière de s’en servir. Pourtant ceux qui veulent bien jouer à la paume n’apprennent-ils pas à recevoir et renvoyer la balle comme il faut ?».
L’une des raisons pour lesquelles certains ont du mal à prendre la parole en public est le fait qu’ils négligent pour des raisons diverses d’anticiper les réactions du public et de se mettre à son écoute. Celui-ci apparaît donc comme opaque, globalement invisible, potentiellement menaçant. De plus les publics n’aiment guère les orateurs qui ne tiennent pas compte d’eux même si ce n’est pour des raisons évidentes de stress et de panique.

Ce n’est pas tout à fait un hasard comme l’avait fait remarquer Roland Barthes si l’un des premiers manuels qui décrivent l’art de convaincre dans les situations de prise de parole en public, la Rhétorique d’Aristote, est très largement consacré à l’analyse des auditoires et de leurs réactions potentielles.

C’est souvent l’écoute qui suscite la parole. On parle pour être écouté et parce qu’on est écouté. Elle a pour premier résultat de « faire parler ».

Le deuxième avantage est de s’entendre parler. Elle fait avancer la réflexion et la prise de conscience : c’est souvent de les avoir dites qui rend les choses évidentes. 

Comment parler aux autres si on ne les écoute pas ? La diminution de la qualité de l’écoute conduit vers la rupture de l’échange de parole ou bien vers une violence de la parole qui administre, domine, mais n’écoute pas. 

Ce dernier point pourrait être nuancé car même violente, même dominatrice, la parole ne peut pas se dispenser de l’écoute qui vérifie la bonne réception de ce qui est dit. Même l’ordre aboyé a besoin d’être écouté. « C’est ainsi que cette caractéristique en quelque sorte naturelle de la parole de devoir être écoutée quel que soit son contenu contient en germe le développement d’une des principales vertus de la parole juste, l’écoute attentive, respectueuse, qui précède et qui fonde la parole. En somme, l’activation d’une symétrie fondamentale.»
. 
Ecouter apparaît donc comme une fonction complexe à la formation de laquelle il convient d’attacher autant d’importance qu’à celle de la parole.

Dans les milieux de la formation on fait de plus en plus appel aux compétences à l’écoute en particulier dans les dispositifs d’accompagnement et de coaching
.
Un professionnel qui souhaite entendre au mieux la totalité de ce qui est signifié dispose de quatre sources :
Celle du discours. Discours explicite tout d’abord, ensemble de ce qui est énoncée par celui qui parle. Il constitue une source d’informations utiles pour comprendre la situation, le profil de la personne, son univers sémantique, son type de culture, son milieu socio culturel. Mais aussi son cadre de référence, ses croyances, son idéologie, sa structure psychologique.
En second lieu le discours latent  permet de pressentir ce qui est formulé entre les lignes: …Il convient de distinguer ce que la personne dit objectivement de ce qu’elle veut dire. Là sont repérables les détours du langage, les lapsus, les mots à double ou triple sens, «Quand mon responsable est devenu humiliant, je me suis cassé … » avoue un jeune cadre, les répétitions fréquentes « moi, je » signes d’affirmation identitaire…

La seconde source est celle de la communication non verbale située sur le registre des affects ou du non-dit. L’école de Palo Alto nous rappelle qu’on ne peut pas ne pas communiquer. Il est question ici de noter la posture du corps, les gestes, les expressions, l’intonation, les transferts d’énergie …

La personne s’affale dans son fauteuil ou se redresse, s’agite ou se calme, s’ouvre ou se referme. Son visage s’empourpre, ou blêmit, ses traits se décontractent, ses yeux sont humectés, son rythme respiratoire se modifie, les jambes se croisent, la mâchoire se serre … 
Une troisième source d’information se trouve dans les transmissions énergétiques et émotionnelles. Lorsque celui qui écoute est sensible à ces transmissions et ressent les sentiments et les impressions corporelles éprouvés par celui qui parle, on peut parler d’empathie. Cette sorte d’harmonisation a une fonction de diagnostic et une autre de facilitation dans la communication 

Une quatrième  source réside dans l’observation de la relation que celui qui parle tente de mettre en place avec son auditeur : relation de complicité, de séduction, d’intimidation, de distance méfiante ….Corollairement il est intéressant pour l’écoutant d’analyser sa réaction à ces modes d’approches.
Partant de ces différentes sources le professionnel peut travailler différentes attitudes d’écoute, comme autant d’outils nécessaires à un bon entendement de l’autre.
D’après Olivier Devillard
 les modes d’écoute sont au nombre de quatre :

L’écoute fonctionnelle, écoute simple, quotidienne, focalisée sur l’objectif de l’interlocuteur. Elle permet de comprendre les aspects du cas ou de la situation de la personne ou du groupe. Articulée avec des questions et des reformulations, elle permet aux protagonistes de se comprendre et de partager la même vision.
L’écoute sympathique : elle est du niveau relationnel. Elle vise la qualité du climat entre les personnes et offre un espace d’accueil et de disponibilité au locuteur. Courtoise, ce n’est pas une écoute froide et elle favorise des partages de sentiments que la précédente ne permet pas. Neutre et bienveillante, elle développe la confiance et participe à ouvrir la voie à des niveaux personnels plus profonds.

L’écoute empathique. Elle permet à celui qui parle d’atteindre un niveau plus impliquant dans la recherche sur lui-même, en s’entendant évoquer ce qu’il ne s’est jamais formulé à lui-même. Celui qui écoute peut accompagner ce processus par des interventions de facilitations, des encouragements, des clarifications, des surlignages d’émotions fortes. Cette écoute empathique implique une « considération positive et inconditionnelle de l’autre qui accélère le processus de changement spontané », selon la formule de Carl Rogers.
L’écoute flottante. Ce type d’écoute introduit par Freud est utilisé essentiellement par des praticiens professionnels. Elle consiste à écouter en soi-même les résonances produites par le discours et la communication de celui qui parle. Cette position permet de mieux entendre les effets de sens, de percevoir la structure du discours, la mise en place de mots clés, d’intonations signifiantes, de répétitions etc …. L’écoute flottante, véritable écho interne, relève d’un savoir-faire subtil. Il est nécessaire d’avoir fait un travail sur soi suffisant pour libérer au mieux les espaces d’écoute. L’insuffisance de ce dernier est une cause de surdité qui restreint la capacité professionnelle d’un bon écoutant.

Ajoutons que l’on peut entendre sans écouter et écouter sans entendre. L’écoute est une volonté de réception alors que l’entendement est une volonté de perception. Un bon professionnel de l’écoute doit posséder les deux. Cette fonction permet à celui qui parle de se dire et de progresser dans le chemin de l’humaine condition en découvrant ce qu’il s’entend dire. En favorisant cette démarche, l’écoutant approfondit la connaissance qu’il a de lui-même et du sens de sa relation au monde et aux autres. 
Monique Lafont

� « Comment écouter » Plutarque, traduit du grec et post face de Pierre Maréchaux, Rivages poche, 1995
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� Le coaching est une forme spécifique d’accompagnement des évolutions et des pratiques professionnelles des responsables et des dirigeants. 


� L’écoute professionnelle, in « Coacher », Olivier Devillard, Dunod, 2001
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