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M A N A G E M E N T   A C A D E M Y®   SAVOIR-FAIRE 


“ Si j'écoute, c'est moi qui profite. Si je parle, ce sera tout au plus les autres.” 

— Vieux proverbe arabe
 Objectifs de formation de la session
En participant à cette session vous pourrez :
1. Mieux comprendre l'importance de l'écoute.

2. Découvrir les trois clés du leadership par l'écoute.

3. Etre plus à l'écoute sur votre lieu de travail.

4. Savoir faciliter l'écoute.
Ouverture de la session

L'inventaire des compétences d'écoute est un outil pédagogique conçu pour vous aider à évaluer la performance de vos attitudes en situation d'écoute. Lisez les 18 affirmations du “Questionnaire sur l'écoute” de la page 3 et inscrivez une croix dans la colonne qui correspond le mieux à la fréquence avec laquelle vous adoptez les attitudes mentionnées. La réponse qui vous vient en premier est probablement la plus juste, aussi ne passez pas trop de temps sur chaque point. Essayez de traiter tous les points. Choisissez la réponse qui correspond le mieux à l'attitude que vous adopteriez si vous étiez régulièrement confronté à chaque situation proposée.


Questionnaire sur l'écoute
Les affirmations suivantes correspondent à des situations dans lesquelles la demande concrète et affective de votre interlocuteur est plus forte que la vôtre. C'est lui qui est au centre de la conversation. Il vous faut être à l'écoute de son cadre référentiel et de ses idées, objectifs, besoins et désirs. Répondez à ce questionnaire puis référez-vous au tableau de la page 4 pour calculer votre score. Notez bien que ceci n'est pas un test scientifique, mais juste un outil destiné à vous donner une vue d'ensemble informelle de vos compétences en matière d'écoute.


	
	très rarement
	rare-ment
	parfois
	souvent
	très souvent

	1. Mes conversations se déroulent à l'abri des perturbations (appels téléphoniques, bruit, interruptions ou présence d'autres employés, etc.)
	
	
	
	
	

	2. Quand j'écoute quelqu'un, je le regarde dans les yeux (à moins que je voie que cela le gêne).
	
	
	
	
	

	3. Quand je sens que quelqu'un a besoin de parler, je l'y invite avec tact.
	
	
	
	
	

	4. Quand j'écoute, mon expression et mes gestes s'adaptent à l'humeur de mon interlocuteur.
	
	
	
	
	

	5. Quand je suis en discussion avec un client ou un employé, je lui accorde toute mon attention.
	
	
	
	
	

	6. Quand mon interlocuteur est face à un problème qui le mine, j'essaie de lui remonter le moral en lui montrant que tout ne va pas si mal.
	
	
	
	
	

	7. Quand j'écoute quelqu'un, je suis face à lui.
	
	
	
	
	

	8. Quand j'écoute, je montre à mon interlocuteur que je saisis son propos.
	
	
	
	
	

	9. Je finis les phrases des autres.
	
	
	
	
	

	10. Quand j'écoute quelqu'un, je suis prompt à donner mon point de vue.
	
	
	
	
	

	11. La personne qui me parle d'un problème le résout sans mes conseils ni mes suggestions.
	
	
	
	
	

	12. Quand quelqu'un me dit quelque chose de vexant  (ou quelque chose que je ne veux pas entendre) je l'écoute jusqu'au bout sans l'interrompre.
	
	
	
	
	

	13. Quand j'écoute, je reformule l'essentiel des  pensées et sentiments de mon interlocuteur.
	
	
	
	
	

	14. Quand quelqu'un fait une suggestion, mon premier réflexe est de la confronter à mon point de vue.
	
	
	
	
	

	15. Quand quelqu'un m'expose son problème, j'attends qu'il ait fini avant de proposer une solution.
	
	
	
	
	

	16. Quand j'écoute quelqu'un, je l'encourage à exprimer ses sentiments.
	
	
	
	
	

	17. Quand quelqu'un a besoin de parler, je l'écoute sans intervenir tant que je n'ai pas saisi son point de vue.
	
	
	
	
	

	18. Je mets des mots sur les émotions que la personne que j'écoute semble communiquer.
	
	
	
	
	


Calcul du score du questionnaire sur l'écoute
Après avoir répondu au questionnaire de la page 2, calculez votre score total d'écoute à l'aide de la grille ci-dessous. Ensuite, voyez à quelle compétence d'écoute correspond votre score total d'écoute. 

	Affirmation
	très rarement
	rarement
	parfois
	souvent
	très souvent

	1
	1
	2
	3
	4
	5

	2
	1
	2
	3
	4
	5

	3
	1
	2
	3
	4
	5

	4
	1
	2
	3
	4
	5

	5
	1
	2
	3
	4
	5

	6
	5
	4
	3
	2
	1

	7
	1
	2
	3
	4
	5

	8
	1
	2
	3
	4
	5

	9
	5
	4
	3
	2
	1

	10
	5
	4
	3
	2
	1

	11
	1
	2
	3
	4
	5

	12
	1
	2
	3
	4
	5

	13
	1
	2
	3
	4
	5

	14
	5
	4
	3
	2
	1

	15
	1
	2
	3
	4
	5

	16
	1
	2
	3
	4
	5

	17
	1
	2
	3
	4
	5

	18
	1
	2
	3
	4
	5

	Total
	
	
	
	
	


Mon score total d'écoute = _____________ (somme de toutes les colonnes)

Evaluation de votre score (les appréciations ci-dessous ne sont que des indications)

Compétence d'écoute

Score
Insuffisante

 

18-27
Minimale

 

28-45
Assez bonne
 


46-63
Bonne


 

64-81
Excellente



82-90
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