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L importance du savoir écouter et de bien communiquer.
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MOBILISATION PAR L'ÉCOUTE ACTIVE(1)
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La première de os habiletés fondamentales est de savoir écouter de telle façon que la
personne qui vous parie ne se décharge pas du problème sur vous. Bien au contraire, à
la suite de votre écoute, une personne devrait avoir une meilleure idée du problème et le
goût de passer à l'actîon pour te solutionner. L'objectif de l'éçoute acfa've consiste à

.^cyit8i~£aEEro^riation du problème, de la solution et dej'açtion par rinteriocuteur^so
refonnulanfo que l'on comprend du problème, en reriétant tes dîfficultés^rouvées et
en synthétisant son analyse de la situation.

J'écoute lorsque je suis centré sur l'autre. En cherchant à comprendre ce qu'il me dit,
sans înteragir, je fais de l'écoute passwe.. Lorsque je cherche à comprendre ce que
l'autre personne me communique sur ses pensées, sa vision des choses, ses
sentiments, ses intentions, ses croyances et que je ie reformute pour être certain d'avoir
bien saisi et pour aider l'autre à mieux comprendre, je fais de l'écoute active.

L'habiteté consiste à reformuter les idées de son interlocuteur, à refléter ses émotions et
ses sentiments, à synthétiser sa pensée ou ses propos. Pourquoi ? Pour lui permettre
de cheminer sur son point de vue, pour faire évoluer sa façon de percevoir les choses,
pour s'impliquer dans la définition du problème et dans la recherche de solutions; bref,
pour créer un espace de mobilisation. Cela nécessite, de la part de la personne qui
écoute, une attention constante pour bien saisir l'essence de ce que l'autre exprime.

> Qu'est-ce qu'elle veut dire ?
> Qu'est-ce qu'elle pense et ressent ?
> Comment voit-elte tes choses ?

... et lui redire dans des mots simples.

^

QUIDE PRATIQUE :

1. Profitez de l'occasion quand une personne vient vous voir avec un problème auquel
elle se heurte.

2. Aidez-la à mieiix cerner elle-même son problème.

3. Aidez-la à mieux découvrir elle-même ses solutions.

4. Aidez-la à trouver quelles actions elle doit accomplir.

5. Aidez-Ia à réaliser ce qu'elle accomplit déjà par elle-même.

w MEUNIER, Pierre-Marc, Pour une organisation mobilisée, collection « Les Affaires
», pages 53, 58 et 59.



.}
. ;;i
.:.'. !.

M

Sexltes <u« enlrepiiie» int.-

Développer Fécoute active : savez-vous écouter?
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Queâfons

1 Aîmez-yous écouter parier tes autres?
2 Étes-vous moKvé à amélforer votre écoute?

3 Ecoutez-yous quête que suent la façon départe et le chobf de
mots de (a personne qui. pîrie? :.

4 Baïutez-voys même si vous n's
parte? _. . ' '

5 Bes-yous capable d'écouter avec te même intérêt quels que
soient ta race. le sexe ou Page de la personne qu* parte? '

6 Ecoutez-vous avec te même intéra vos antis,'
connaissances ou des étnangers? _

7 Étes-vous capable d'oubBer ce que vous éb:ez »i train de faire?
8 Regardez-vous cdu" qu vous parie?

9 Ôes-yàus caffflble de ne pas tenir compte des distracfions quT
_vpus entourent?

10 Souno-vous ou hochez-vous la tête poir encourager ta
personne qui parie?

11 Pensez-vous à ce que la personne dB?
12 SsaysE-vous de conqïrendre ce que la personne essaie de

dire?

! 13 &sayez-vousdeoomprendre pourquoi die fe (fit? l
14 La taîssezwous tennirw ce qu'eUe est en train de dire?
15 &' elle héste, rencouagez-voiB à poureuhnre?
16 Répétez-vouscequ'eBeditetludemandez-voussivousavez

bien compris? -
17 Réservez-vous votre ofanion sur les idées de ta Ddsonneaui

parie, jusqu'à ce qu'effe ait ftii?
18 Encowago-Vbus une personne qui hésite à parter?
19. Écoutez-vous même si vous prévoyez ce que ta peisonnero

dire?

20 Poste-wïus des quesSonsatin que ta personne qu parte
expose ses idées à fond»

21 Demandez-vous ce çpo les mots signifient au fur et à mesure l
que la personne tes emplue?

22 Faites-vous de cgurtesjaausessBenCTeuses pour ader l'autre à
nrieux comprentfo cé'yp vous lui cfites?

en
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toujours

5

5

5

5

5

5

5

5

5

5

5

~5~~[

5

^
5

5

5

5

5

5 l

5

5

5

LamoiGé

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

y
3

3

3

3

3

3

3

3

//-s" At
l»TRftSHWICESAUXS«IRBWSËSS1935!'-2100

Rarement

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1 .

1

1

1

1

1

1

^



i

gfêâ
a

Vw

n

MIT:RA§
Str.-ritÊt aux e.'slléptiset ir. t.

-?. '"

K":";,

le
^

K
s'
..;;'?'. .

^H^
i^:-

??-:.!
^.:j

.!

j

1.

2.

3.
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6.

7.

LISTE DE CONSEILS POUR BIEN ÉCOUTER

* . . --.*.

Mettez tout votre temps à profit, préparez-vous à l'avance.

Regardez la personne dans les yeux.

Ne pariez pas trop.

Mettez-vous dans la peau de votre interlocuteur.

Posez des questions pour clarifier et précisez ce que vous avez
compris.

N'interrompez pas et n'anticipez pas la pensée de l'autre.

Concentrez-vous.

8. Prenez des notes.

9. Écoutez tes idées et non pas seulement les mots.

10. Mentionnez votre intérêt : faites des interjections,

11. Oubliez vos soucis personnels.

12. Réagissez aux idées et non à la personne.
\.

13. Abstenez-vous de conclure hâtivement.

s^-i

MITOA SERVICES AUX ENTREPRISES 819 357-2100



<?2 fi

7, 'ï

ACTIVITÉ : MON STYLE PERSONNEL DE COMMUNICATION

AU TRAVAIL.
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Chapitre 6

Activité 6.1

Consigne:

Mon style personnel de communication au
travail

ioa^±<LU <LC"i cholsl"M l>énoncé <a- ^ e. d) q"t vous décrit
LeA m»Leuld"s..le, contextedut^^^
hfal>u ït"Plusle"" °Ptlons- "Ppdu-ïou's quie*i^tyl îevpeurs.
l°nnel .de commy"lcatton çorrespond'à l~a"manièrc"do'ntl'îes
aitrt^vo"P"çolvenLetauxtnfé"nc«r»»'fonîcon7eman't
ÏSLT.OU.VI.tl.ons'-vos.attltud"' vos Inttrits et vos intentions:

1 réponse choisie. ' - " " -.-.. -..

paLexemp[e' en réP°n" â la première question, vous
p.rése»q"^yOT<ïp"""lr^di^
l."-résul.ats ((:Let-lo?lque (d),! ?t. "c'eît"sûr(!men't îuste. '".PH
c°ntrt> une autrc personne qui devrait choïshïegro'upe'd'ad'.
lectlfs vous caractérisant Je mieux n'aurait~aucune°hés^atlon>'à

que c'est a, b, e, ou d,

11 Quand-f.esuiî àmon. "*ellleur, mon Interlocuteur me décrirait comme
une personne qui est,,,
a. Imaginative, stimulante, persuasive,
b, compréhenstve, encourageante, diplomate.
e. pratique, centrée sur les résultats, efficace.
d, logique, systématique, précise,

2. Quand |e doit présenter un pro|et devant un comité,
a. je me prépare à présenter mon projet de façon brève et concise.

!e-meprép"e".18neusfment< le PTépa" des documents àï'appul el
('essaie de prévolMes objtctlons/ '"" ""
LemeJ>réparc bienl mali Ie m'l"qulète du climat qui v?
ce comité.

le_meJ)réP"e de.faî°». 8lobale parce |e sais que |e vaii trouver les
bons mots une fols en situation.'

b,

e. |c

Je suis Ifrplus convaincant quand...
a, j'al assez de temps pour présenter une a'rgumefttatlon solide.
b. |'al un ob|ectl( concret et réaliste à faire valoir.
e. f'al un point de vue original,
d. l'all'esttme et le respect de mes Interlocuteurs,

4. Quand |e dois régler un problème, |'al tendance à...
a- obte"tt tu"l"mment d'tnformatlon pour choisir la mellleuie
b. laisser la solution émerger à l'Intérleur de mot.
e. choisir rapidement la solution la plus pratique.
d. trouver une solution qui me convient'

autres. ' . , .

5, Quand |e dois donner du fecd.back critique,
a, je documente, mon feed.back avec des données et des faits précis,
b. (e formule mon feed-back de façon à ne pas heurter l'autre.'
e, |e trouve une façon originale de présenter mon feed-back.
d. j? dis les choses comffie elles sont.

-S3S2S.-;Jfi-.-,^..__
.^'.ï. -.. '^~V'.!ÏW. ''~ . ... ».t-. '.,... . --î.,

l

Le style personnel de communication
i

6. Quand je fais une préîtntatlon,

^Sa^?2£î?.
d. |c vais droit au but.

'. î monm;S'Ste '«..".. '-l'"" P»'""..»» ,.. l. «,"...-
b. Indiscipliné et excité.
e. autoritaire et Impatient.
d, trop sensible et trop connrn* par les autres.

'. S'KK^i^K"-'--~
b. un jardin Impeccable.

. e. une montagne.
d. un volcan en éruption.

9- RêPondre à la question 8 m'a paru...
.a. (fttiressant. ' - - - »--.
b. quelque peu ridicule,
e. Incongru.
d. Intrigant.

10. Dans une dttcus»ion,
;: !ee SSnT^ Ïsïtesdlfférentes des m"""«.
?: !eaS^mln.po!.ntdLvueavectns^^^^^
e. l'argumente de façon pertinente. """"".
d. |.e présente souvent les cho,«sou, un angle différent.
Pour moi, les discussions de fond sont...
a'
Ï: ISS^^^Ï °." Peut'?"^q"«T°"ul^
Î55SÏS^=S^-

". ?Î;K-S^"S"^J. """ ̂ "^ -»...,-
î. je ne peux prévoir ma réacîlm
S' !e. tro"ve'unesolutlon au conflit.
l. j'attends que la poussière retombe.

Cb^fti&iO"
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180 Chapitre 6

14. Quand )e suis Impliqué personnellement dans un conHtt, mon
modèle général de réaction est... 7
a. d'amener l'autie à voir le problème tel qu'il est. .
b. d'analyser avec l'autre la situation de différents points de vue.
e, d'Investlr bctucoup d'énergte pour trouver un compromis viable.
d. de laisser It temps faire son ocùvrt,

15, La dimension Interpersonnelle que l'aurats principalement avantage à
développer est:
a. l'écoute,
b. t'afflrmatlon de sol.
e. l'txpresslon affacllve.
d, le contrôle de mes réactions.

16. Quand j'Interagls avec quelqu'un,
a. |e fais peu de gestts.
b. mes geste» sont plutôt haimonieux.
e. mes geïtei peuvent être saccadé».
d, mes gestes sont amplea et nombreux.

17, Quand quelqu'un m'expose un problème personnel,
a. je cherche à dédramattter en envtiageant une autrt façon de voir les
choses, "

b, |e cherche une solution.
e. ('écoute attentivement et |e reformule ce que |e coinpnnds.
d, je pos< beaucoup de questions afl.n d'avotr une vision complète de

la situation.

18. On me perçoit comme quelqu'un qui...
a-, (it souvent Imprévisible.
b, valorise te», relations tnterpersonnelles.
e, exige ta rigueur et la logique.
d. se montre très compétitif.

19. Dan» mes Inteiàcttons, II m'arrive souvent de déplorer le (ait que le»
gens,..
a. ne sont pas conscients de leur» sentltnents.
b. parlent'sans réHéchlr.
e. manquent d'imaglnatlon,
d. parlent pour ne rien dire.

20. Quand )e suis itressé ou défenstf, |e devient,..
a. émotif.
b, Impulsif.
e, exagérément contrôlé. ^
d, dominateur.

21, Je défends mes Idées...
a. avec tact.

b, avec des arguments logiques.
e. avec entrain.

Le style personnel de communicati

22' ?"?"?, J'31 une décls>o" à Prendre.
^ }'e,tîensJ. omptedes. P"sonn«^"'Pllquées). )'<«'.

?: Kiï. p2:±d£!!°nk. P1?'»»^'!<:
S'. l»wlk. dc*prendn. ladéclMon îa'Pl'^éclalrée

Ill_|e_me «e à inon intuition,

23, Quand ['écoute quelqu'un,
^.. !;altendance. à l'<"t«rompre pour d
)/

!-:l:."w"w.a """"ompre pour don
b' !-l";"le. de bten "1^ "np'oinTde 7w,
S-t!!:êwut<Len?ensantàa"'«cho,e s,

d. le lui laisse te temps d'exnrïn. :;'«"p'.«...
24. Qua"^o"^n>e_donne du fecd.back critique

i.

b. f'easale de comprendre.ire.

e. je demande des preuves, .
i. (e réagis de façon Impulalve.

25. J'at complété ce qucittonnaireT
a< S,a"nt d'anatyser mon ""PO'tement 1< plu, justement

'

Corrigé p. 249.

possible.

b< S" înîttCTrosemt sur " va'<" scientifique.
e. de façon insouciante. ---""."*iu-
d. rapidement sans me poser rie questions.

-0
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8.

9.
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12.

13,

14.

15,

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,.
23.

24.

25.

Totaux

6. 1 Mon sty
travail

i: Encerclez la
des énoncés

analytique
d

b

a

a

a

a

a
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e

b

d
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d

e

a

d
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b

e
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e
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a
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d
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a
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a

a

e

b
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d

d

d

b

a

a
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Aimable

b

e

d

d

b

e

d

a

d

a

d

a

a

e .

b

b .

e

b

a

a

a

a

b

b

a

ttlon au

pour chacun

Expressif
a

d

e

. b
e

b .
b

d .
a

d

e

b

b

b

d

d

a

a

e

b

e

d

e

d

e

Annexe

Interprétation

Si le résultat d'une colonne est nettement plus élevé que ceux des
autres colonnes, votre style personnel de communication est très
marqué.

Par contre, si vos résultats se partagent à peu près également entre
deux colonnes, certaines caractéristiques de'l'un des styles sont
enrichies par celles de l'autre. D'autres caractéristiques de ce style
sont atténuées par celles de l'autre. Les combinaisons plausibles
sont: analytique/dlrectlf. almable/analytlque, directif/expresslf,,
expressif/aimable. Les combinaisons aimable et directff ainsi
qy'analytique et expressif sont plus rares parce que ces deuxstyl?s-

. s'opposent selon les deux dimensions: la domlnanceet la ^&»cttF
vite;

Enfin, si vos résultats montrent une répartition plus ou moins
égale .entre les-quateestylesr vous-faites preuve de beaucoup de
souplesse.
Comme il s'aglt de style personnel de communication, nous vous
suggérons de faire compléter le questionnaire par une autre per-
sonne à partir de ses perceptions de votre style.

A
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Figure 6.3
ion sommaire et comparative

des'styles peisonnels de commùnicatiou

9h

r- (H

ANALYHQOE

Iléàcûon lente
Effort maximal pour organiser
Centré sur les processus
Préoccupation'miniinale pour

l'émodvité et ItS^entunenls

.

ûdre de référence historique
Pnidence dans l'action
Tendance à éviter ITmplicatîon

peoonndlc
Besoin de vérité et de pertinence

AIMABUE

Réaction modérée
Effort nnaximal pour entrer a»

relation
Centré sur tes pusonncs
héoccupaUon'miniBialc pour la

fonndlc
Le. Drfscnt comme cadre de
. -référence

-Asaoadc.support
; -îtaidance à-ériter.le onflit

îesmn de coopération et
d'acccptation

DIRECTBF

Béactiv» rapde

Centré yurbtSdic
Préoca^iation nuniroalc pour

l'analyse et ta réflexion théorique
Le présent coimne cadre de

r&Érqice
Action ̂ ucctc
Tendance à éviter l^naction
Besoin de CTnbÔle et de résultats ^

EXPRESSIT

Effort manmal pour s'impliquei
Centré sur 1'tateracUon
Préoccupation nummale pour la

routine et ta confonnité _
Le hitur comme cadre de référence

l'a
Tendance à évita l'isdunent
Besoin de stimiriaBca» et

d^ntuacdon

Figure 8.1
Une Ulustration des réajçtions pxpjnres à chacun des styles

face à un problème

ANALYHQUE

DIIOCHF

AIMABLE

EXPRESSIF -

~Comfacat cria ï-t-tt cmnmeiicé? Qia'cst-oc q«ûf^tPas5é
par la suite? U taudnit

^e^oblème c'crt quc^; donc, fl faut trouver une solu-
Uon.

: dans cent sjtuatîon? annmuit les gens

nuCTtomte et voir cmemblc ce qui se passe.
Ya-t-il un problème? H y a sûrement d'autres manières
de onsidérer cette situation.

p ,3CQ

;...-?.

-^
co^ .'^ .s. 6w) ^-c<-;c^^ ̂ (& y/rfw-A
îte-fcs -P-^ ̂ . JL ̂ -^_^(Ê^^c..
~iî^-: ) 5 -"^j-- ̂ ^/^- 3- (: ̂ ;îr<^
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ACTIVITÉ

AUTO-ÉVALUATION DES HABILETÉS DE COMMUNICATION
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Chapitre 2

Activité 2. 1 Auto-évaluatlon des habiletés de
communication

Consigne: Vous trouverez cl-dcssous des attitudes et des comporteménta
î'ersonnelles

lans le monde du travail. Procédez à votre auto.évaiuation
pour chacun des énoncés en utilisant l'êcheÏIe proposée'. ""'"'

T'èî PC" _1234 567 Beaucoup
A, Je porte attention aux Indicés non verbaux émli

autres..

B, Je cherche à comprendre des Idée» différentes des miennes.

C. J'essale de saisir le cadre de référence de mon Intedocuteur.

D. Je reformule les propos de l'autre avec fustesse.

E. Je suis à t'alse dans le monde des émotions.

F. J'accepte les suggestions de mes collaborateurs.

G. Je demande des précisions, des clarifications.

H. Je veille avec soin à distinguer entre les faits et les opinions.

l, J'encourage l'autre à clarifier sa pensée.

J, Je donne du (eed.back critique quand c'est nécessaire.

K. Je souligne les actions ou comportements que ('apprécie.

L. J'al conscience des effets de mon comportement chez les
autres.

M. J'accepte que le» autres me donnent du (eed-back critique.

N, Je reconnais ouvertement mes erreurs.

0, Je demande aux autres d'être critiques dans .leur feed-back.

,P. ' Je m'adapte aux personnes avec lesquelles l'Interagls.

Q. Je prends l'inttlatlve de régler les malentendus dès qu'il»
surviennent.

R. Quand on me conteste, je suis capable d'en discuter
calmement.

S. J'expitmt clairement mon désaccord,

T. Je m'excuse quand c'est approprié, sans me justifier outre
mesure.

TOTAL

Corrigé p. 241,

^?-::^^i^Ï;K?^: . '-;^^^>. ^ffîï., ... :.-,... ̂  . ^,,
i^^L:^à^iî2^t;^;2!^.. ^.j:^;.£.,i:;.

La commumcatlon interpersonnelle

Activité 2. 2 Validation des résultats

ss

Consigne: ^u^"^«, fl;^ous^a«ttuj«_»t de, comportement,'
q^^rwlrtwli\LéMSU-^dM-communiM^

^demande de procéder à mon évaluationrpo'ur'cha.
cun des énoncés en utilisant "17écheîle"pT'oposé?.

""u" Kuul ''"'"

Très peu 4 S
A.

Beaucoup
Porte attention aux Indicés non verbaux émis par le7autres7

B. Cherche à comprendre des Idées dinérentes des slcnnw.
C. Essaie de saisir le cadre de référence de son interlocuteur.

D. Reformùlfc leï propos de l'autre avec justesse.
E, Semble à l'alsc dans le monde des émotions.

F. Accepte tes suggeitlons de ses collaborateurs.

G. Demande des précisions, des clarifications.

". pre"d.soln de dlstlngue«' les faits des Impressions ou des
opinion»,

I. Encourage l'autre à clarifier sa pensée.
J. Donne du feed-back critique quand c'est nécessaire,

K. Soullgn.1; les actions ou les comportements appréciés.
L. Semble avoir conscience des effets de son

chei les autres.

M. Accepte que le» autres lut donnent du feed.back critique,
N, Reconnaît ouvertement ses erreurs.

0. Demande aux autres, d'être critiques dans leur fced-back,

P. Dans ses Interactions, s'adapte aux personnes en présence.
Q. Prend l'inltlatlvc de régler les malentendus dès au'lts

surviennent.

_R.^ levant la contestation, est capable d'en discuter calmement.
S; Exprimé èlaliement son désaccord.

T. S'cx'cusc quand c'ciit npproprlî, san.1 ic lustlflcr outre
mesure.

TOTAL

-0
<^

Corrigé p, 242.

ccxert. ff/e, S. (wv) . ^-o- oawuwiu*<. / &oufcLu. i <L/- (a-jLaKûi^
St&-^'. 'pAiaûtô à. £'UtMutwXL <iuC£citÀe(. ^. C'/'^S''.?^-^



ANNEXE

Corrigés des activités

Activité 2. 1 Auto-évaluatlon 4es habiletés de
communication

Interprétation des résultats
Votre total se situe entre 20 et 50.

De toute évidence, vous êtes plus à l'alse dans les tâches dont vous
pouvez vous acquitter seul que dans les rapports interpersonnels ;
à moins que vous ne soyez très sévère envers vous-même.

Votre total se situe entre SI et 80.

Vous possédez cer.talnes habiletés de communication, mais d'au.
très sont moins développées. Cependant, vous êtes conscient de
vos limites ce qui constitue un levier Important pour le dévelop.
pement personnel.

Votre total se situe entre 81 et 110. . .

Vous semblez parfaitement à l'aise dans le monde des rapports
Interpersonnels; H ne vous reste qu'à raffiner les habiletés que
vous possédez .déjà et à enrichir le répertoire de vos réponses.

Votre totaï se situe au-delà de 110,

Vous maîtrisez très bien l'ensemble des habiletés de communlca.
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L'auto-évaluation de nos habiletés de communication n'est pas
toujours facile; nous avons tendance à nous surévaluer. Les ges-
tlonnaires notamment évaluent difficilement leur modèle" de
communication tnterpersonnelle (Mabe et West, 1982; Webber.
1980). Et comme dans le domaine de la comwunication, les autres
sont meilleurs Juges que soi, vous pouvez demander à des coltè-
gués, à des collaborateurs ou à votre supérieur hiérarchique de
procéder à votre évaluation à l'alde de l'actlylté 2. 2. ,

Activité 2. 2 Validation des résvïtats ;'
Les écarts entre les résultats de votre auto-évaluatlon et ceux de
l'évaluatlon faite à votre sufet par d'autres pçrsonnes doivent être
analysés. , ' "

Pour procéder à cette analyse, il est import. ant de clarifier et<te
préciser le sens des énoncés pour les personnes concernées. Psr
exemple, si l'un de vos collaborateurs vous a attribué la cote 2 au
dernier énoncé, T (S'excuse quand c'est approprié, saris se justifier
outre mesure) et que vous vous êtes donné'la cote 6, il faudrait
voir avec cette personne les situations auxquelles elle referait en
lisant cet énoncé.

Il faut rappeler toutefois que les perceptions relèvent de la subtee-
tivlté de chacun. Chercher à savoir quelle est la bonne perception
n'est pas pertlhent.

Argumenter pour convaincre l'autre qu'il nous connaît mal oir se
trompe est également'Inutile.

Enfin, cet exeidce étant une activité de feed-back, le chapitre 5,
particulièrement la section 6, L'intêgration'-du feed.back critique
peut vous fournir des pistes utiles.
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