

			[image: Couverture : Dale Carnegie & Associates, Écoutez, Diateino]
		


		
			

			Titre original anglais : Listen!

			 

			Publié pour la première fois par Gildan Media LLC.

			© 2019, Dale Carnegie & Associates.

			© 2020, Diateino, une marque du groupe Guy Trédaniel.

			Traduit de l’anglais par Véronique Dumont.

			ISBN : 978-2-35456-450-6

			 

			Tous droits réservés pour l’édition française.

			Aucune partie de cette publication ne peut être reproduite, stockée dans un système de récupération ou transmise sous quelque forme que ce soit ou par quelque moyen que ce soit, électronique, mécanique, photocopie, enregistrement ou autre, sans l’autorisation écrite préalable de l’éditeur.







		
					[image: Page de titre : Dale Carnegie & Associates, Écoutez, Diateino]


 

 

 

			

			« Le plus beau cadeau que vous puissiez faire aux autres 
est de vous perfectionner. Et vous transformer commence 
par devenir un meilleur auditeur. »

			JOE HART, PRÉSIDENT-DIRECTEUR GÉNÉRAL 
DE DALE CARNEGIE TRAINING
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			PRÉFACE

			Par Joe Hart, président-directeur général de Dale Carnegie Training

			Quel est votre « modèle d’écoute » ? Si j’ai la chance de connaître de nombreuses personnes dotées d’excellentes capacités d’écoute, il n’est pas excessif de dire que Dale Carnegie demeure l’un de mes modèles. Mes parents m’offrirent un exemplaire de son livre Comment se faire des amis, et ses idées et sa philosophie furent omniprésentes au cours de mon enfance.

			Dale est un pionnier. Né dans une famille d’agriculteurs modestes du Missouri, il surmonta les difficultés et devint l’une des personnes les plus influentes de son temps, et du nôtre. Mon admiration s’accrut au fur et à mesure que je le découvris en tant qu’homme et leader. Il avait adopté ses propres principes, les avait mis en pratique pour améliorer sa vie, puis celle de millions d’autres. Comment se faire des amis demeure l’un des livres les plus vendus. Ses idées constituent la base du Dale Carnegie Training, leader mondial du développement personnel et commercial.

			C’est durant l’un de ces cours de formation de douze semaines en 1995 que les idées de Dale, jusqu’alors simplement inspirantes, transformèrent littéralement ma vie. Bien sûr, un principe seul ne peut changer la vie. C’est son application à notre expérience du monde qui la modifie. Je savais que pour une transformation réelle, je devais appliquer ce que j’avais acquis dans ce cours.

			Lorsque je mis ces principes en pratique, mon entourage le remarqua ! Des amis, des proches, des collègues commencèrent à me dire que je gagnais en confiance, devenais plus chaleureux, interagissais de manière plus positive. J’appréciais tellement ce « nouveau moi » que je continuai à apprendre et à appliquer les idées de Dale Carnegie, me passionnant pour son programme au point d’abandonner ma carrière pour devenir président-directeur général de Dale Carnegie Training !

			Lorsque vous changez, vous transformez votre vie. Lorsque vous la transformez, vous transformez littéralement le monde. Non seulement le monde qui vous entoure, celui de vos amis et collègues, mais aussi LE monde dans son ensemble. Le développement personnel peut sans aucun doute modifier nos interactions en tant qu’êtres humains pour les générations futures. Je m’en rends compte chaque jour sur mon lieu de travail lorsque je sillonne la planète à la rencontre de nos équipes, de nos participants et de nos diplômés et découvre personnellement son impact dans le monde. Mon enthousiasme pour le travail que nous accomplissons ne fait alors que grandir.

			C’est la raison pour laquelle Écoutez ! est tellement important. Être réellement à l’écoute de l’autre est probablement l’attitude la plus pertinente pour infléchir sa vie. Il ne s’agit pas de ce que nous pouvons « obtenir » en écoutant l’autre, mais de ce que nous pouvons offrir. L’écoute authentique constitue un soutien sous sa forme la plus élevée.

			Lorsque je rejoignis pour la première fois Dale Carnegie Training, mon objectif était d’écouter les observations à propos de notre entreprise, à la fois en interne et en externe. À cette fin, j’utilisai les concepts et les principes révélés dans ces pages pour comprendre ce que signifie être un bon auditeur.

			Bien sûr, tout développement personnel constitue une évolution. Si ma capacité d’écoute est meilleure qu’autrefois, je sais que je l’améliorerai encore dans les années à venir. Comme le dit le proverbe, « il n’existe rien de constant si ce n’est le changement. Si vous ne vous améliorez pas, vous empirez ». Utiliser sur le long terme les principes que vous allez découvrir dans cet ouvrage demande un engagement passionné, mais vous verrez alors votre vie se transformer d’une manière que vous n’aviez jamais imaginée.

			En lisant ce livre, je vous encourage à réfléchir à ses concepts, puis à déterminer où et comment les appliquer dans votre vie. Que signifie pour vous devenir un meilleur auditeur ? Comment votre vie peut-elle évoluer ? Comment pouvez-vous changer celle des autres ? Qui vous considérera comme son modèle d’écoute ?

			Prenez plaisir à lire et à interagir avec ces suggestions. Le plus beau cadeau que vous puissiez offrir aux autres est de vous améliorer. Pour y parvenir, commencez par devenir un meilleur auditeur.

		




		
			INTRODUCTION

			« Voilà pourquoi un homme m’avait qualifié de brillant causeur, alors qu’en réalité je n’avais été qu’un excellent auditeur 
et l’avais encouragé à parler. »

			DALE CARNEGIE

			Le dilemme de l’orange1

			Deux adolescents se disputent. Ils veulent chacun une orange, mais il n’en reste qu’une.

			–	Je la veux !

			–	Non, moi !

			Leur mère les entend et vient les voir.

			–	Et si vous la partagiez ? suggère-t-elle.

			–	Non ! J’ai besoin de l’orange entière.

			Ils inventent toutes sortes de moyens « équitables » pour décider qui l’emportera – Chifoumi, pile ou face, tirer la courte paille –, mais demeurent incapables de trancher.

			Après les avoir écoutés, leur mère demande :

			–	Pourquoi avez-vous besoin de cette orange ?

			–	J’ai besoin de son jus pour mon smoothie.

			–	J’ai besoin de son zeste pour mon gâteau.

			Les deux adolescents se regardent et éclatent de rire. Ils peuvent obtenir chacun ce qu’ils veulent, l’un en prenant le jus, l’autre le zeste. Mais il a fallu que leur mère leur pose la bonne question et qu’ils écoutent leur réponse respective pour résoudre ce qui semblait un dilemme impossible.

			L’art d’écouter

			Combien de fois cela vous est-il arrivé ? Deux personnes ont des besoins contradictoires et la seule solution semble être que l’une renonce aux siens. Ce type de situation survient constamment, tant dans les relations familiales que professionnelles.

			Et s’il existait un moyen de penser différemment ? Un moyen susceptible d’aplanir les différends, de construire des relations solides, de prendre du recul et de considérer une situation dans son ensemble ? Un moyen, aussi, d’améliorer ses relations ? Ce moyen existe. Il a pour nom l’écoute.

			Mais la seule écoute ne suffit pas. Il ne s’agit pas de rester assis et de dire passivement : « Ah oui ? Et qu’en pensez-vous ? » tout en préparant mentalement sa réponse. Il importe de savoir quelle question poser, comment écouter efficacement et que faire après avoir été entendu et compris. Il s’agit de pénétrer dans la réalité de son interlocuteur et de découvrir sa vision du monde.

			L’écoute efficace n’est pas naturelle. Personne ne naît doté de cette qualité. Un enfant ne dira jamais : « Pourquoi as-TU besoin de cette orange ? » Elle est un art à acquérir. Mais qu’est-ce que l’art, sinon la pratique de la création ? Lorsque vous écoutez une personne – je ne parle pas uniquement de ses paroles, mais du contexte global de la communication –, vous créez une relation avec elle. Cette relation peut durer cinq minutes ou cinquante ans. La vérité est que la communication crée – ou détruit – les relations.

			Il existe un moyen d’améliorer ses relations. 
Il a pour nom l’écoute.

			L’écoute est un art mais également une compétence. Tout comme un peintre ou un sculpteur maîtrise son savoir-faire en apprenant, en pratiquant et en répétant, il est possible de développer ses facultés d’écoute. Lorsque vous y parviendrez, vous découvrirez un monde jusqu’alors invisible. Dans ce nouveau monde, vous comprendrez ce que les gens tentent de transmettre et non uniquement ce que leurs mots véhiculent. Dans ce nouveau monde, vous gérerez la colère et les émotions difficiles d’une conversation et éviterez l’escalade menant à la dispute. Ce livre vous révèle comment écouter afin que l’autre se sente entendu et soit plus susceptible de vous écouter en retour. Avec Écoutez !, vous maîtriserez l’art de la communication.

			Écouter versus entendre

			« Je suis un bon auditeur. Je peux répéter mot pour mot ce que l’on me dit ! »

			Il y a une énorme différence entre écouter et entendre. Peut-être entendez-vous et êtes-vous capable de répéter les propos tenus par une autre personne. Mais cela signifie-t-il que vous l’avez réellement écoutée ? Pas nécessairement.

			Entendre est un acte involontaire qui s’accomplit lorsque les vibrations sonores des expressions vocales frappent les tympans. Sans doute avez-vous connu des situations où vous ne vouliez pas entendre, mais étiez dans l’incapacité de « couper le son » ?

			Écouter est entendre mais également comprendre. C’est une activité participative qui implique un engagement pour que l’écoute se produise. Elle demande concentration et conscience afin de pouvoir intégrer ce que vous entendez et de lui donner un sens.

			Nous avons tous connu des conversations où notre interlocuteur répète précisément nos paroles alors que, à l’évidence, il n’a pas la moindre idée de ce que nous voulons dire.

			Prenons l’exemple de deux amies discutant de leur métier. L’une travaille dans le domaine de la technologie de l’information (TI), l’autre non.

			La première dit :

			–	C’est génial. On est en train de travailler à la création d’une nouvelle solution VPN SSL qui améliorera la mobilité BYOD et offrira une connectivité transparente tout en sécurisant nos ressources d’entreprise. J’ai tellement hâte qu’on termine.

			La seconde pourra peut-être répéter ce qu’elle a entendu, « SSL », « VPN », « mobilité BYOD », mais, à moins d’appréhender la signification de ces termes, elle n’aura aucune idée de ce que son amie cherche à communiquer. Et il ne s’agit pas uniquement de la seule terminologie technique. Que ressent-elle en l’entendant ? Que signifie pour elle cette information ? Ce n’est pas parce que quelqu’un parle et que vous entendez ses propos que vous l’écoutez et le comprenez véritablement.

			Quiz « Vous m’entendez maintenant ? »

			La plupart des gens pensent être de bons auditeurs. En réalité, dans les évaluations à 360 degrés réalisées auprès des managers (lorsque le manager est noté par son patron, ses pairs et ses subordonnés directs), l’écart entre sa perception de bon auditeur et celle des autres est en général considérable. En d’autres termes, vous PENSEZ peut-être être un excellent auditeur, mais l’êtes-vous réellement2 ?

			Pour tester vos capacités d’écoute, répondez à ce quiz d’auto-évaluation.

			 

			Essayez d’être aussi honnête que possible.

			 

			Pas du tout – Rarement – Parfois – Souvent – Très souvent

			1.Lorsque je suis au téléphone, je peux très bien répondre simultanément à mes e-mails et à mes SMS tout en continuant à écouter.

			2.Lorsque j’écoute quelqu’un, je réagis émotionnellement.

			3.Au cours d’une conversation, le silence me met mal à l’aise.

			4.Si j’ai une histoire pertinente à partager, j’interromps l’autre pour la raconter, puis le laisse revenir dans la conversation.

			5.Lors de certains échanges, mes propos bouleversent mes interlocuteurs, et leur réaction semble surgir de nulle part.

			6.Pour que la conversation reste fluide, je pose des questions auxquelles il est possible de répondre par un simple « oui » ou « non ».

			7.Je me fais « l’avocat du diable » afin d’aider l’autre à considérer ses propos sous un nouvel angle.

			8.Si quelqu’un revient constamment sur le même sujet, je lui dis ce qu’il a envie d’entendre pour qu’il s’arrête.

			9.En écoutant l’autre, je réfléchis à ce que je vais répondre.

			10.Je me sens mal à l’aise lorsque les gens parlent de sujets sensibles.

			11.Si une personne a un point de vue différent du mien sur un sujet qui me tient à cœur, je refuse de l’aborder.

			12.Au cours d’une conversation, je suis peu attentif à des éléments tels que l’environnement ou le langage corporel. Seules les paroles m’importent.

			13.Si mon interlocuteur a du mal à exprimer une idée, j’interviens avec mes propres suggestions.

			14.Si quelqu’un interrompt ce que je suis en train de faire pour parler, j’attends avec impatience qu’il termine pour reprendre mon activité.

			Vous PENSEZ peut-être être un excellent auditeur. 
Mais l’êtes-vous réellement ?

			Pour déterminer votre score, attribuez-vous les points suivants pour chaque réponse :

			 

			Pas du tout = 1 point

			Rarement = 2 points

			Parfois = 3 points

			Souvent = 4 points

			Très souvent = 5 points

			Interprétation des scores

			14-29 : médaille d’or

			Vous êtes déjà doté d’excellentes capacités d’écoute. Vous faites en sorte que les autres se sentent entendus et aient envie de s’adresser à vous. Vous êtes émotionnellement présent et accordez toute votre attention à vos interlocuteurs. Poursuivez votre évolution. Ce livre vous aidera à devenir un meilleur auditeur.

			30-49 : médaille d’argent

			Les gens aiment s’entretenir avec vous. Parfois, si le sujet devient trop sensible ou perturbant, vous avez tendance à en changer ou à plaisanter. Les outils de ce livre vous permettront de continuer à grandir et à améliorer votre écoute.

			50-70 : médaille de bronze

			Peut-être pensez-vous être un meilleur auditeur que vous ne l’êtes réellement. Vous donnez parfois à vos interlocuteurs le sentiment que vous ne vous souciez pas de leurs propos ou faites face à de fréquents malentendus. Ce livre vous permettra de parfaire votre capacité d’écoute.

			Le jeu du téléphone

			Enfants, nous avons presque tous participé au « jeu du téléphone ». Un groupe de personnes est assis en cercle et la première chuchote une phrase à l’autre, par exemple « J’aime le flan au chocolat », qui murmure ensuite ce qu’elle a entendu à la personne suivante et ainsi de suite jusqu’à la dernière qui répète à voix haute ce qui lui a été transmis et est peut-être devenu : « Jette le pain au chocolat » ! Cet exemple ludique démontre la facilité avec laquelle des propos peuvent être mal interprétés dans la communication orale.

			Ce jeu pour enfants permet de comprendre les bases du processus de communication impliquant cinq facteurs : l’émetteur, l’encodage, le message, le décodage et le récepteur.

			Les éléments de communication
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			L’écoute relève du processus inverse, selon lequel ce livre est organisé.
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			Nous aborderons également les ruptures de communication, les compétences et les techniques d’écoute efficaces. À la fin de ce livre, un atelier de quatorze jours vous permettra de mettre en pratique ce que vous avez appris pour accéder à une meilleure écoute.

			Êtes-vous prêt à devenir un auditeur plus efficace ? C’est parti !

			« L’art de la conversation réside dans l’écoute. »

			MALCOLM FORBES, PRÉSIDENT-DIRECTEUR GÉNÉRAL 
DU MAGAZINE FORBES
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			PREMIÈRE PARTIE





			Les facteurs du récepteur

		





1. LES CADRES ET LES FILTRES DU RÉCEPTEUR

« Le changement se produit en écoutant, 
puis en entamant un dialogue avec les personnes 
qui font quelque chose que vous ne croyez pas être juste. »

JANE GOODALL, 
ANTHROPOLOGUE ET MESSAGÈRE DE LA PAIX À L’ONU

L’échange suivant du duo Bud Abbott et Lou Costello constitue l’un des sketchs humoristiques les plus célèbres sur le baseball. Il rend parfaitement compte de la mauvaise communication survenant lorsque celui qui parle veut exprimer une chose et que celui qui écoute en entend une autre, totalement différente. En voici un extrait :

 

Abbott : Voyons… Qui est en première base, Lequel est en deuxième, Je-ne-sais-pas-qui est en troisième…

Costello : C’est ce que je veux savoir.

Abbott : Je te l’ai dit : Qui est en première, Lequel en deuxième, Je-ne-sais-pas-qui en troisième…

Costello : D’accord, donc qui joue en première base ?

Abbott : Oui.

Costello : Je parle du nom du joueur.

Abbott : Qui.

Costello : Le gars en première base…

Abbott : Qui.

Costello : Celui qui joue…

Abbott : Qui est en première base !

Costello : Je TE demande qui est en première base.

Abbott : C’est le nom du joueur.

Costello : Qui ?

Abbott : Oui.

Costello : Allez, vas-y, dis-moi.

Abbott : C’est ça.

Costello : C’est qui ?

Abbott : Oui.

 

Le sketch se poursuit dans la même veine comique, mais le sujet est clair. Très souvent, le destinataire ou récepteur entend des propos totalement distincts de ceux que l’émetteur a l’intention de communiquer. Dans ce cas, « qui » est une question pour Costello, mais le nom du joueur de première base pour Abbott.

Les cadres

La raison pour laquelle nous entendons souvent différemment les propos de l’émetteur est liée à ce que l’on appelle le cadre.

Le concept du cadre de référence est ancien. En 1955, le chercheur en anthropologie Gregory Bateson déclara que les mots « n’ont pas de significations intrinsèques, mais acquièrent celles d’un cadre constitué par le contexte et le style ».

Ainsi, si je dis : « Les Broncos de Denver sont en train de gagner », ces mots n’ont aucun sens si la personne qui les entend ne dispose pas du cadre pour les comprendre. Où est Denver ? Qu’est-ce qu’un Bronco ? (Est-ce un cheval, autre chose ?) À quoi jouent-ils ? Et le cas échéant, que signifie « gagner » ?

Si le récepteur n’a jamais entendu parler de football américain (ou plus largement, ne comprend pas ce qu’est un « jeu »), s’il ignore qui sont les Broncos de Denver et ne se soucie pas de savoir s’ils gagnent ou non, la déclaration de l’émetteur ne revêt aucun sens. Celui-ci pourrait tout aussi bien enchaîner une suite de mots aléatoires.

Dès nos premières interactions avec nos parents et les personnes qui nous entourent, nous développons des cadres. Si un enfant voit son père regarder chaque dimanche un match de football américain à la télévision, il développera un cadre de référence spécifique pour ce jeu. Un autre enfant élevé dans une culture différente, qui voit son père regarder un match de football, développera son propre cadre. Imaginez maintenant que ces deux enfants devenus adultes tentent d’avoir une conversation sur le « football », chacun l’appréhendera selon son propre cadre. Et leur échange pourra alors s’apparenter à celui d’Abbott et de Costello.

Le cadre de référence est l’ensemble d’idées, d’opinions, de valeurs propres à un individu en fonction duquel 
cet individu donne un sens à ce qu’il dit.

Par essence, un cadre constitue la vision globale d’une situation donnée. Comme si notre esprit regardait inconsciemment à travers l’objectif d’une caméra et mettait en lumière certains éléments et en écartait d’autres. Le récepteur entend ou reçoit uniquement ce qui entre dans son cadre – celui-ci étant déterminé par le genre, l’éducation, les préjugés, les objectifs personnels, le sentiment d’efficacité, nos relations avec les autres, etc., et façonné par nos expériences, ce que nous apprenons et observons. (Ces cadres étant souvent inconscients, nous ignorons l’influence de ces expériences passées et de ces connaissances sur nos perceptions.)

Le cadre peut induire un préjugé

Un cadre inconscient peut également induire un préjugé. Vous le constatez régulièrement sur les réseaux sociaux. Un éclair de lumière traverse le ciel, et le cadre détermine la croyance.
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