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Généralités, I'écoute active : présentation et techniques

Introduction Ce module a pour objectif d'expliquer en quoi consiste I'écoute active,
guelles en sont les applications et |es techniques utilisées.

Plan Nous aborderons les points suivants :

. Laprésentation de |'écoute active
. Lestechnigues employées
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La présentation de I'écoute active

Définition L'écoute active est une maniere de communiquer, de sattacher ala
découverte de I'interlocuteur.

Fondement L'écoute active développe la découverte de I'interlocuteur atraversles cing
sens: le VAKOG, cest-a-dire:

. laVue

« I'Audition

+ laKinesthésie
+ |'Olfaction

. leGolt

Application L'écoute active est une attitude positive qui se doit d'étre développée lors de
del'écoute toutes | es situations de communication interpersonnelle.
active
Remarque:
Cette attitude permet en général de maitriser I'entretien que I'on peut avoir
lors des situations d'échanges.
Exemple:

L'écoute active est une attitude a développer particulierement lors d'un
entretien d'embauche, ou lors d'une négociation.

Objectifs L'écoute active a pour objectifs:
del'écoute

active . d'obtenir del'information

. de connaitre les points clefs de la personnalité de I'interlocuteur
« demaitriser et conduire I'entretien

Ce sujet continue page suivante
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La présentation de I'écoute active, Suite

I ntérét L'intérét de I'écoute active est de comprendre |'autre.

Réper cutions L 'écoute active entraine, pour celui qui I'emploie correctement, les
del'écoute répercutions suivantes:

active

meilleure compréhension par son interlocuteur
meilleur fondement des arguments
plus grande cohérence des arguments

adéguation plus grande des réponses par rapport aux attentes de
I'interlocuteur

réalisation de ses propres objectifs
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Les techniques employées

Avertissement

Capacité
del'écoutant

Connaissances
del'écoutant

Attitudes
del'écoutant

L'écoute active est une attitude de communication qui fait appel a de
multiples techniques.

Les questions qui sont employées pour "faire la découverte" de son
interlocuteur seront dével oppées dans les pages suivantes.

L es techniques liées ala capacité de I'écoutant sont essentiellement :
. sefixer des objectifs de communication
« Qérer des états internes
. faireune synthese

« poser des questions
percevoir |'état d'acceptation de son interlocuteur

L'écoutant doit avoir connai ssance des mécanismes relatifs:

. aurapport, c'est-a-dire le contact positif entre deux ou plusieurs
personnes

. alacalibration, c'est-a-dire le repérage:

- desindicateurs comportementaux et physiologiques que notre
interlocuteur associe a un état interne

- deladifférence qui ne permet pas d'amener l'interlocuteur a notre
conclusion

« alasynchronisation ou mimétisme

L'écoutant doit outre poser des questions, savoir re-formuler et répéter les
informations de son interlocuteur : c'est la prise en considération de I'autre.
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Généralités, I’écoute active : questions et re-formulation

Introduction "Le savant n'est pas I'hnomme qui fournit les vraies réponses, c'est celui qui
pose les vraies questions’
Claude Lévi-Srauss.

Contrairement a ce que I'on peut croire, adapter son style de question a
I'échange que |'on souhaite avoir n'est pas aussi ssimple qu'il n'y parait.
L'important est alors de choisir le mode de questionnement en rapport avec
les objectifs finaux que I'on se fixe.

Plan Nous aborderons les points suivants :

. Lesdifférents types de questions
+ Laguestion fermeée

« Laquestion ouverte

« Laquestion aternative

- Laquestion sondage

. Laquestion miroir

« Laquestionrelais

« Laquestion suggestive
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Les différents types de questions

Caractéristiques Toutes |es questions ne sont pas de méme nature et ont une utilisation
spécifique ; elles sont adaptées a latactique d’ exploration du vendeur.

En fonction de laformulation de la question, le client réagit.

7 principaux Nous distinguons 7 principaux types de questions :

types

la question fermée

la question ouverte

la question alternative
la question sondage
la question miroir
laquestion relais

la question suggestive
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La question fermée

Qu'est-cequela Laquestion fermée est précise, et appelle une seule réponse :
question
fermée ?

. oui

. non

« peut-étre

« Unequantité, un délai, une date

« unesomme, un état, un volume...
Elle permet au client potentiel de s'exprimer librement.
Elle doit étre assimilée a un sondage dir ectif.

Avantages et
inconvénients

L e tableau ci-dessous présente une synthése des avantages et inconvénients
de laquestion fermée :

Avantages

I nconvénients

permet de faire "rebondir” le
client sur une question.

apporte peu de
renseignements et doit étre
compl étée par d’ autres
guestions

oblige a une réponse precise
et ouvre sur un échange.

peut étre vécue comme
brutale ou indiscréte

oblige & une réponse precise
et engage I’ interlocuteur qui
ne peut revenir en arriere.

présente le risque d’ avoir une
réponse négative et de se
trouver dans une situation de

blocage

permet de controler I’ écoute
du client tout au long de

I’ entretien et de faire ressortir
des doutes.

permet d' obtenir un accord
aprés un argument ou de
conclure un entretien.

Modulo Bank® - Groupe E.S.C Chambéry - prérequis alaformation - doc. interne - Ecoute active.doc Page 9




La question ouverte

Qu'est-cequela Laquestion est dite ouverte par :
question

ouverte ? « son caractere sympathicue

« I"ampleur delaréponse qu’ elle incite a évoquer
Elle permet au client potentiel de s exprimer librement.

Remarque:
Elle doit étre assimilée a un sondage non-directif.

Exemple:
Que pensez-vous de la situation générale ?

Avantages et L e tableau ci-dessous présente une synthese des avantages et inconvénients
inconvenients  de la question ouverte :

Avantages I nconvénients
« permet une meilleure « peut S orienter vers une
ouverture de dialogue et peut direction inattendue ou des
étre posée aprés une guestion "digressions’ incontrolées
fermée

. offreunlibreentretienetune| . peut ére confuse, peu organisée
orientation alaréponse

« valorise son interlocuteur

. révée ses motivations

. donne unerichesse des
echanges
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La question alternative

Qu'est-cequela Danslaquestion alternative, laréponse est contenue sous forme de choix

question danslaformulation :
alternative ?

. soit de maniere explicite
« Soit de maniereimplicite

Avantages et L e tableau ci-dessous présente une synthese des avantages et inconvénients
inconvénients  delaquestion alternative:

Avantages I nconvénients

. facilitelaréponse et oriente le . €llepeut créer le risque de

choix de I’interlocuteur réponse non prévue et
embarrassante
« permet de faire prendre une . €lle peut entrainer la confusion

décision a partir d’un choix
défini par le questionneur

. neferme paslediaoguelors
d’ un refus des deux termes de
I’ alternative
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La question sondage

Qu'est-cequela Laqguestion sondage est une question qui consiste en une demande de
question renseignements précis.

sondage ?
Exemple:
Quelle heure est-il ?
Avantages et L e tableau ci-dessous présente une synthese des avantages et inconvenients

inconvénients  de la question sondage :

Avantages I nconvénients

. €dlleest précise, sansambiguité| . €lle peut ére vécue comme
brutale ou indiscréte

. €llene permet pasde . €lle peut entrainer une non-
digression dans |'échange réponse

« €llepermet une prise
d'information efficace
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La question miroir

Qu'est-cequela Laguestion miroir est une question qui reprend sous forme interrogative ce

question qui vient d'étre dit par I'interlocuteur.
miroir ?
Exemple:

Vous avez bien compris ce que je viensde dire ?

Avantages et L e tableau ci-dessous présente une synthese des avantages et inconvenients
inconvénients  dela question miroir :

Avantages I nconvénients
. €elle permet une bonne . €lle peut agacer I'interlocuteur
compréhension des qui peut se sentir dévalorisé

informations échangées

. €lle peut permettre de relancer . €elle peut étre comprise comme
la conversation une fin de communication

Modulo Bank® - Groupe E.S.C Chambéry - prérequis alaformation - doc. interne - Ecoute active.doc Page 13



La question relais

Qu'est-cequela Laguestion relais est obtenue par un élargissement de la conversation sur un

question relais

Avantages et
inconvénients

mode interrogatif. C'est I'introduction d'une explication a ce qui vient d'étre
énonce.

Exemple:

Quand vous dites que I'entretien d'embauche est un entretien de vente de soi
dans quel sens dois-je comprendre cela ?

Remarque:

Lalangue frangaise est riche en "motsrelais’ ; parmi les principaux , nous
trouvons :

En quoi ?- Cest-a-dire ? - Par exemple ? - Par rapport aquoi ? - Dans quelle
mesure ? - Dansquel cas ?- Et alors?- Tiens?- ......

L e tableau ci-dessous présente une synthése des avantages et inconvénients
delaquestion relais:

Avantages I nconvénients

. €lle permet une bonne . €lle peut agacer I'interlocuteur
compréhension des
informations échangées

« €lle permet surtout d'obtenir . €llepeut donner I'impression d'un
des compléments manque de suivi, de connaissance
d'information du sujet abordé

. €lle peut permettre de « é€lle peut parditre familiere

relancer la conversation
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La question suggestive

Qu'est-cequela Laqguestion suggestive est une question destinée a orienter , induire la

question réponse. Elle peut également préparer une question suivante.
suggestive
Exemple:

Avez-vous songeé afaire des économies sur le colt de vos fabrication ?

Avantages et L e tableau ci-dessous présente une synthese des avantages et inconvenients

inconvénients  de la question suggestive :

Avantages

I nconvénients

. €dleinduit laréponse

elle peut effrayer I'interlocuteur

« €lleprépare un nouveau
terrain de communication

elle peut entrainer la
conversation vers des
"oubliettes"

. €lleannonce une stratégie

elle peut fermer la discussion
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La re-formulation

Caractéristiques Laqualité de lare-formulation dépend de la qualité d' écoute.
Votre interlocuteur a besoin de se sentir bien compris.

Définition Lare-formulation consiste arépéter :
. desidées
« desmots
« des phrases de votre interlocuteur
Ainsi, vous|’invitez a poursuivre son expose.

Typesdere- Il existe plusieurs types de re-formulation, avec des effets différents :
f lati . .
ormutation . lare-formulation de confortation
. lare-formulation résumé

. lare-formulation synthése

Re-formulation  Lare-formulation de confortation, est la reprise des derniers mots ou
deconfortation  expressions de votre interlocuteur pour I’ amener a:

« compléter
« préciser
. Vérifier ce qui vient d étre énoncé
Exemple:
- "Vous avez bien dit, lors de notre précédent entretien, gue, pour vous,..."

Remarque:

La spontanéité de cette intervention, ne coupe pas la conversation, elle
stimule la pensée de I’ interlocuteur.

Ce sujet continue page suivante
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La re-formulation, Suite

Re-formulation
résumée

Re-formulation
de
synthése

Précautions

Lare-formulation résumée est nécessaire lorsgu’ une conversation s étend.
Elle permet de ponctuer le débat et de faire le point.

Exemple:
- "Donc, s j’a bien compris, vous m’' avez présenté vos principal es raisons.

Remarque:

Ce recentrage provoque un nouveau départ al’ entretien, il a pour mérite de
vérifier votre compréhension et que rien n’a été omis. Parfois, il remet
I”entretien sur la bonne voie.

Lare-formulation de synthése est le recueil d’ approbations de votre
interlocuteur, ce qui permet de ponctuer ses propos.
Vous avez terminez votre exploration :

« VOUS pouvez annoncer clairement votre proposition

+ VOus étes prét a soutenir une solide argumentation

Remarques:

Lare-formulation de synthése est une transition du comportement du
vendeur.

Jusgue |3, il avait une disponibilité pour écouter ; maintenant son esprit
d'initiative vainfluencer son interlocuteur.

Lare-formulation montre I’ attitude d’ écoute et d' attention du vendeur.
Exemple:

"Si, j'a bien compris, vous souhaitez connaitre le prix de ce produit,
n'est-ce pas ?"

. "Cestla3’ foisquejevousledemande!"
Attention !

Lare-formulation est a utiliser abon escient, sinon elle peut provoquer
I effet inverse a celui souhaité.
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Généralités, le message en communication

Introduction En communication, le message est important et il varie beaucoup en
fonction de |’ état du récepteur.

Plan Nous aborderons les points suivants :

. U est-cequ’'unm e en communication ?

+ Lemessage constatation
« Lemessage affirmation
- Lemessage«je»

. Lem e«tu»

. Le message confrontation
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Qu’est-ce qu’'un message en communication ?

Définition

Objectifs

Différentstypes
de message

Attitudede
I’ émetteur

Différents états
du récepteur

Moyen

Un message consiste a faire passer une information entre un émetteur et un
récepteur, ¢’ est adire entre une personne qui souhaite expliquer quelque
chose a une autre personne ou convaincre.

L es objectifs du message sont :
. dexpliquer
« deconvaincre
« derecadrer

Les différents types de message sont :
. lemessage constatation
. lemessage affirmation
« Lemessage «tu »
« Lemessage «je»
. lemessage confrontation

L e récepteur n’ est pas forcément en état d’ accepter, de comprendre ce que
I’ on souhaite lui transmettre.

On va donc organiser laformalisation du message en fonction de I’ état

d’ acceptation de celui qui doit le recevair.

Les différents états du récepteur sont présentés dans le tableau qui suit :

Etat La personne...
Acceptation | est en état positif ou neutre elle peut pratiquement tout
entendre, elle est al’ écoute de I’ autre.
Inacceptation | ne peut rien entendre le fait méme de lui en voyer du positif
I” agace ou ne I’ intéresse pas.
Neutre accepte ce qui lui est dit, sans plus, €lle est ouverte.

Pour passer de I’ inacceptation a |’ acceptation le moyen le plus efficace est

|’ écoute active.
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Le message constatation

Définition

Objectifs

Utilisation

Le message constatation est un message qui ne contient pas de croyances.
La personne qui |’ émet observe, décrit ce qu’ elle constate. Le contenu du
message ne la concerne pas directement dans laformulation de la phrase.

Les objectifs sont :
. dobserver desfaits
. defaire observer cesfaits a une ou destiers personnes

L e message de constatation s’ utilise quand une personne, récepteur, est dans
un état d’inacceptation ala communication.

Exemple:
Il fait beau aujourd’ hui, la voiture qui passe roule vite.
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Le message Affirmation

Définition

Objectif

Utilisation

Un message affirmation est un message qui est issu de croyances fortes de
lapart de I’ émetteur.

On peut le nommer auss argument.

L’ objectif du message affirmation est de convaincre un récepteur :
. SOit recadrer ses croyances
« soit amener celui ci ad’ autres croyances.

L e message affirmation s utilise aprés une phase d’ écoute lorsgque le
récepteur est dans un état d’ acceptation. On peut ainsi expliquer,
argumenter.

Exemple:
Cette voiture peut freiner sur 10 m a90 Kmv/h.
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Le message « je »

Définition Un message « j e »est un message qui ne tient compte pas des croyances du
récepteur ni de celles de I’ émetteur.
C’est une affirmation. La phrase est constituee par le sujet « je ».

Objectif Les objectifs sont :
. dereformuler
» derecadrer

Utilisation Le message « je » s utilise quand une personne, récepteur, est dans un état
d’ acceptation et que I’ on souhaite lui transmettre nos croyances, nos
souhaits nos volontés.

Exemple:
Je suisici depuis 10 minutes.
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Le message « tu »

Définition

Obj ectif

Utilisation

Un message « tu » est un message qui tient compte des croyances du
récepteur mais ne prend pas en compte celles de I’ émetteur.

Les objectifs sont de:
« reformuler
. recadrer
. faire se convaincre la personne (récepteur) elle-méme

Le message « tu » S utilise quand une personne, récepteur, est dans un état
d’ acceptation ou d'inacceptation et gue |’ on souhaite lui faire prendre
conscience de certaines réalités.

On peut également I’ amener a se convaincre lui méme dans le cadre de
formulations interprétatives.

Exemple:
Tu penses que rouler a 190 n’ est jamais dangereux.
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Le message confrontation

Définition

Objectifs

Utilisation

Le message confrontation est un message qui est fait deje et detu, il tient
compte des croyances du récepteur et de I’ émetteur.

Les objectifs sont de:
« confronter les points de vue
. recadrer

. convancre

L e message confrontation s utilise quand une personne, récepteur, est dans
un état uniguement d’ acceptation
On souhaite confronter des points de vus pour arriver a une entente.

Exemple:

Quand tu dis que cela est possible je pense gque nous pouvons accepter la
commande.
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Généralités, comment lever une objection en
communication ?

Introduction On leve une objection afin de résoudre un probléme de communication
guand une une personne émet une objection ou n’est pas d’ accord.

Plan Nous aborderons le point suivant :
. Le processus pour lever une objection
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Le processus pour lever une objection

Définition Lever une objection ¢’ est ne pas répondre directement & une objection afin :

. déviter un conflit

. detrouver unterrain d’ entente

« de comprendre la problématique

Processus Pour lever une objection, le processus est le suivant :

Non sincere

Ecoute active
pour découvrir
pourquoi cette
fausse objection

Objection
Reformulation de | ‘objection
Confirmation de | 'objection

Ecoute active

Découverte de | ‘objection

Sincere Non fondée Fondée
Ecoute active On recadre On accepte
pour découvrir positivement | |'objection, on fait
les fondements de | 'Ecoute active
de cette objection pour découvrir les
fondements de
cefte objection
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