Comme l'air qu'on respire...

Brigitte Tilmant

Vous commencez à me lire et je ne sais pas qui vous êtes. Sans doute pratiquez-vous, d'une manière ou d'une autre, la relation d'aide. Peut-être êtes-vous assistant social ou psychologue, logopède, éducateur, psychothérapeute,... Peut-être êtes-vous encore étudiant.

Quel genre d'interrogations avez-vous?

Plus d'une fois, je me suis dit que j'aurais aimé vous entendre, avant de commencer à écrire.

A défaut de savoir ce qui vous tient à coeur, j'aimerais aborder quelques facettes de l'écoute qui me paraissent essentielles, notamment à travers le prisme de mon travail. Ce dernier consiste principalement à animer des sessions de formation à l'écoute (initiale et continue) pour des écoutants bénévoles au sein de Télé-Accueil.

Présentons d'abord brièvement ce service.

Télé-Accueil est un service d'écoute par téléphone "Quelqu'un à qui parler 24 h sur 24 dans l'anonymat", service accessible au numéro de téléphone 107.

Six postes de Télé-Accueil existent en Belgique francophone: Bruxelles, Charleroi, Liège, Luxembourg, Mons et Namur-Brabant wallon.

L'écoute est assurée par des bénévoles non professionnels sélectionnés et en formation continue. Leur encadrement est assuré par des psychologues. Je fais partie de deux équipes qui assurent cet encadrement, travaillant à la fois à Télé-Accueil Namur-Brabant wallon et à Télé-Accueil Charleroi.

Ecouter quelqu'un, c'est s'arrêter, se rendre disponible à lui pour qu'il puisse nous dire ce qui l'intéresse ou le préoccupe.

Paradoxalement, adopter cette attitude réceptive semble souvent plus difficile que prendre une position d'action. Cela peut apparaître comme une perte de temps, un temps où on ne fait rien pour aider vraiment la personne. Or, ce faisant, nous sommes beaucoup plus aidants que nous l'imaginons.

Etre écouté: un besoin vital

De la même façon qu'on a besoin d'air pour respirer, on a besoin d'écoute pour exister. Je suis de plus en plus convaincue de cela.

Bien sûr, on peut rester plus longtemps sans être écouté que sans respirer. Il n'empêche que le manque d'écoute a des effets extrêmement destructeurs. Bien des difficultés psychiques (et somatiques parfois) proviennent d'un manque d'espace de parole, d'attention, de reconnaissance. Ce manque peut être présent ou passé. Il peut être ponctuel ou répété, voire installé.

Le nombre d'appels reçus à Télé-Accueil et le témoignage des appelants à ce propos confirment que le fait de pouvoir parler à quelqu'un (notamment d'une difficulté) correspond à un besoin fondamental.

En 1995, le poste de Télé-Accueil Namur-Brabant wallon a reçu 12 312 appels, soit une moyenne de 33 appels par jour. Les thèmes abordés sont extrêmement variés. Parmi les plus fréquents figurent les difficultés relationnelles (parents-enfants, couple, divorce, famille, amis, travail,...), les difficultés psychiques (angoisse, dépression, tendances suicidaires,....) et les difficultés liées à la solitude.

Dans la plupart de ces appels, on ressent très fort l'importance, pour la personne qui appelle, de pouvoir exprimer à quelqu'un ce qui, d'une façon ou d'une autre, la fait souffrir. Cela peut être un conflit avec quelqu'un ou à l'intérieur de soi, un deuil douloureux, une angoisse, une agression physique ou psychique, des interrogations qui ne trouvent pas de réponse, du désespoir,... je pense par exemple aux appels de personnes confrontées à un deuil ou à une séparation. Ces personnes nous disent avoir un grand besoin de parler de l'absent et de la blessure en elles et ont bien souvent peur d'ennuyer leurs proches en parlant toujours de la même chose. Pour ces personnes, il est vital de pouvoir parler de ce qui les préoccupe. C'est cela qui va les aider à faire le travail de deuil.

"Cela m'a fait du bien de vous parler", disent souvent les appelants.

Les bienfaits de l'écoute sont multiples. Nous mentionnerons notamment l'effet de décharge: il est bien connu que le fait de parler d'un problème soulage, apaise, c'est comme si on sortait le problème de soi. C'est aussi rompre l'isolement: de l'avoir partagé avec quelqu'un, la personne ne se sent plus seule avec son problème.

Très important encore est l'effet de clarification: le fait de parler aide à voir plus clair, à mieux cerner sa difficulté, son désir,...

Le fait de se sentir accueilli, accepté, écouté redonne souvent confiance en soi et en d'autres. Pour toutes ces raisons et pour d'autres encore, être écouté en profondeur et avec respect représente une expérience relationnelle et intérieure extrêmement riche.

Une écoute centrée sur la personne

Plaçons-nous maintenant du côté de celui qui écoute.

Quand nous écoutons quelqu'un, nous en faisons fréquemment l'expérience, il n'est pas aisé de l'écouter vraiment.
Bien souvent, ce qu'il dit suscite chez nous des associations d'idées, des sentiments et des envies de faire quelque chose: par exemple, envie de rassurer l'autre, de lui donner des solutions que nous avons déjà expérimentées, de le raisonner, ... Si nous n'y prenons garde, nous avons alors tendance à adopter une de ces attitudes et nous quittons l'écoute alors que nous croyons y être. Cela a comme effet de freiner, voire d'arrêter la parole de l'autre.

Par ailleurs, écouter quelqu'un, ce n'est pas non plus être tout à fait passif. Cela implique de permettre à la personne de s'exprimer et l'accompagner dans cette expression, tout en gardant toujours une certaine distance. S'il n'y a plus de distance, il n'y a plus d'écoute.

Comme l'air qu'on respire... On pourrait dire que l'écoute s'apparente à la respiration, à ce double mouvement d'inspiration (réceptivité) et d'expiration (renvoi à l'autre de quelque chose). Comme l'air, la parole de l'autre entre en nous, fait un trajet à l'intérieur de notre être et il en ressort du silence ou une autre parole.

Je vais tenter de décrire quelques facettes de cette expérience d'écoute centrée sur la personne à partir de mon observatoire privilégié: le temps de la formation initiale et continue des écoutants.

Je commencerai par exprimer que je suis bien souvent émerveillée de découvrir toutes les qualités d'écoute que ces personnes, venant d'horizons divers, mettent en oeuvre, chacune à leur façon.

Par ailleurs, le fait que la formation s'enracine dans des expériences d'écoute (notamment à travers des jeux de rôle) m'amène à (re)vérifier sans cesse la valeur de certaines attitudes dans l'écoute car cette valeur est relevée par les participants eux-mêmes, qu'ils se trouvent dans le pôle de celui qui écoute, de celui qui est écouté ou dans le pôle de l'observateur.

Je vais en détailler trois qui me paraissent particulièrement précieuses. Il s'agit de l'empathie, du respect et de l'authenticité. 

L'empathie

Ce concept est souvent utilisé mais parfois de façon caricaturale.

L'empathie pourrait être définie comme la capacité de pouvoir rejoindre l'autre là où il est, de pouvoir entrer dans son monde subjectif (représentations, sentiments, attentes, difficultés,....) sans s'y noyer.

Cela suppose de la part de l'écoutant à la fois de pouvoir établir une certaine proximité avec la personne qui parle, mais aussi de garder une certaine distance. C'est là que l'empathie se distingue de la sympathie avec laquelle on la confond souvent.

Pour rendre la discussion plus concrète, je vous propose de partir d'un exemple: un canevas de jeu de rôle que j'utilise fréquemment en formation initiale.

"Il est 14H30. Une dame téléphone.

Je voudrais savoir si vous êtes catholique...

Ce matin, j'ai trouvé dans le sac de ma fille de 14 ans des pilules contraceptives. je suis bouleversée, vous comprenez... Je suis catholique et je ne peux donc pas admettre cette manière de faire. C'est bien votre avis?

D'ailleurs, je n'ai plus aucune confiance en ma fille et je ne sais pas quoi faire.... Donnez-moi un conseil."

Parmi les nombreux écoutants qui "ont reçu l'appel", certains ressentaient plutôt de la sympathie pour cette femme tandis que d'autres étaient plutôt irrités par elle.

Quel que soit ce vécu 
, développer une attitude empathique à l'égard de cette appelante signifie pouvoir la rejoindre, elle, dans ce qui la préoccupe, lui montrer qu'on a entendu son désarroi et qu'on est d'accord d'explorer avec elle les différentes facettes de ce qui lui pose difficulté.

L’empathie est souvent associée au reflet, à la reformulation.

Effectivement, une façon intéressante de montrer à la personne qu'on cherche à la rejoindre là où elle est (et de vérifier qu'on n'est pas trop à côté de la plaque) consiste à reformuler ce qu'il nous semble que la personne veut nous dire, ce qu'elle vit comme difficulté et comme sentiments dans la situation qu'elle décrit, ce qu'elle attend de nous, ....

Mais l'empathie ne peut être réduite à une technique de reformulation. Rogers a bien raison d'insister là-dessus. Il nous semble que bien des malentendus concernant l'empathie proviennent de cette réduction.

Une caricature de l'empathie porterait en effet à croire que l'écoutant est un perroquet qui se contente de répéter mot à mot ce que la personne vient de dire. Or l'empathie est avant tout une attitude qui capte, perçoit l'essentiel de ce que l'autre veut dire et lui ouvre la parole à ce sujet.

C'est une attitude qui a l'air simple (cela coule de source quand on l'entend mise en oeuvre de manière adéquate) mais qui, en réalité est extrêmement complexe.

Cela demande d'abord de ne pas confondre l'écoute de la personne et le solutionnement du problème que cette dernière expose. Il est en effet fréquent quand on écoute quelqu'un nous parler d'un problème qu'il vit, de nous centrer sur ce problème et d'essayer de lui trouver une solution. Ce faisant, on a alors tendance à se substituer à la personne, à lui poser des questions, à lui donner des conseils, sans l'avoir vraiment écoutée, elle. Cette attitude est d'autant plus susceptible d'être adoptée que la personne elle-même demande conseil. C'est ce qui se passe dans ce jeu de rôle.

Une autre tendance extrêmement fréquente consiste à se centrer sur le tiers dont la personne nous parle plutôt que sur la personne elle-même. Ainsi, dans l'exemple choisi, il arrive souvent que les écoutants se centrent plus sur la fille que sur la mère (A-t-elle un petit ami? A-t-elle une bonne relation avec vous? Peut-être qu'elle ..., etc...)

Dans les deux cas évoqués, la personne devient objet de nos questions ou conseils, elle n'est plus le sujet de sa parole, sujet que l'on écoute.

Heureusement (mais sur le moment, on pense plutôt "malheureusement" car on ne se rend pas compte de ce qui est en train de se passer), la personne qui nous parle va revenir à ce qui la préoccupe, répétant donc des choses qu'elle nous a déjà dites. Les répétitions sont souvent vécues comme lassantes par celui qui écoute. Au contraire, on pourrait les considérer comme des points de repère, des phares, des petits cailloux permettant à l'écoutant de se rendre compte que l'autre veut dire quelque chose d'important pour lui, qu'il veut être entendu là-dedans.

L'empathie présente un pôle de perception ("sentir" l'angle de vue de l'autre, son vécu, ... à partir de ce qu'il dit et exprime de manière non verbale) et u n pôle d'expression. Cette expression peut se manifester de multiples façons. II n'est pas toujours nécessaire de parler pour cela. Souvent, au contraire, le fait de se taire, de laisser l'autre poursuivre son expression est très aidant. Ceci constitue une découverte importante maintes fois relevée par les candidats écoutants à travers les jeux de rôle. Tandis qu'ils ont tendance à croire, quand ils sont dans le rôle de l'écoutant, qu'ils doivent dire quelque chose vite, ils réalisent quand ils sont dans la position de l'appelant, combien au contraire, ils ont besoin de silence pour pouvoir dire. Parfois, sentent-ils, l'expression de l'écoutant les coupe dans leur expression, alors qu'un silence les auraient mieux accompagné, leur aurait permis de dire plus et plus profondément, de continuer à déplier leur paquet.

L'empathie se manifeste aussi par des paroles. Au fil de ces années, je me suis rendue compte qu'il y a bien des façons de rentrer en contact avec le vécu de la personne qui parle. De par sa sensibilité particulière, chacun perçoit des facettes différentes du vécu de l'autre et les met en mots d'une manière unique. Si certaines formes d'expression rejoignent de manière plus fine la réalité de la personne, il est néanmoins intéressant de constater qu'il n'est pas nécessaire que la reformulation soit "parfaite pour être aidante. Plus importante est sa qualité relationnelle, rendant la parole à l'autre. Que la personne dise "Oui, c'est tout à fait cela" ou rectifie « Ce n'est pas vraiment cela, c'est plutôt....», cela l'amène à continuer à préciser, pour elle-même aussi, ce qu'elle ressent. C'est là l'intérêt.

Bien-sûr, plus on peut affiner sa perception et son expression, plus cette attitude s'avère riche pour la personne. Différentes manières de faire (et d'être) permettront d'accompagner, sans peser, la personne dans sa parole et de lui donner envie de poursuivre son cheminement: simplicité dans la reformulation, prise en compte de l'affectif et pas seulement du cognitif, capacité de percevoir les différentes facettes de ce vécu et leur intensité, adaptation à l'évolution et au rythme de la personne, souplesse, humilité, ...

Il est intéressant de constater que cette attitude d'empathie est spontanément mise en oeuvre par des personnes qui n'ont pas au départ un bagage "psy" et qu'elle est quasiment toujours ressentie comme facilitante par celui qui est écouté et par les observateurs.

Néanmoins, cette attitude suscite aussi parfois des interrogations, voire des objections de la part de certains candidats écoutants.

Parmi celles-ci figure la peur d'enfoncer l'autre en parlant de ce qu'il vit, de retourner le couteau dans la plaie. Ainsi, dans l'exemple évoqué, l'écoutant peut avoir l'impression que se centrer sur le désarroi de la mère ou sur sa déception par rapport à sa fille va augmenter ces sentiments.
Or, j’ai envie de répondre, cela produit souvent, l'effet inverse: le fait de pouvoir en parler davantage, de "déplier" ce paquet soulage, évite le passage à l'acte. Cela permet d'approfondir ce qui est douloureux et donc de prendre de la distance par rapport à cela.

Au contraire, les interventions de l'écoutant qui tendent à éviter les sujets douloureux pour l'appelant sont perçues le plus souvent par la personne qui parle comme freinantes, comme si l'écoutant ne voulait pas entendre cela. Tandis que l'écoutant dit vouloir rassurer l'appelant, l'effet de réassurance ne se produit pas. Ce qui peut rassurer le plus la personne qui parle, c'est de sentir que l'écoutant peut l'accompagner dans ce qu'elle dit et vit (et manifester sa compréhension par le fait de mettre des mots), tout en restant calme.

Une autre objection faite à l'empathie, proche de la première par certains aspects, consiste à dire que cette attitude conduit à acquiescer à ce que dit la personne. Ce reproche est surtout énoncé par des écoutants quand ils se sentent loin de la personne (autre perception des choses, désaccord quant à son comportement, sentiment d'énervement par rapport à elle). Ainsi par exemple, ils ont l'impression que reconnaître la colère de l'appelante par rapport à sa fille équivaut à l'approuver. Ce n'est pourtant pas la même chose!

Une autre objection encore consiste à trouver qu'on tourne en rond. Il faudrait d'abord savoir ce qu'on entend par tourner en rond.
Il est vrai que si on permet à la personne d'aborder ce qui la préoccupe, la personne va rester là-dedans quelque temps, explorer, cheminer... Ce chemin n'est pas toujours perçu par l'écoutant ou l'observateur pressé de voir la personne sortir de son problème.

Il peut aussi arriver qu'on tourne effectivement en rond. A chaque fois, on peut essayer de comprendre pourquoi. Dans mon expérience, il apparaît souvent, dans ces cas-là, que l'écoutant n'a pas entendu quelque chose d'important pour l'appelant; celui-ci le répète donc afin d'être entendu.

D'habitude, l'empathie permet une évolution dans les propos de la personne, lui permettant progressivement de descendre plus au fond d'elle-même et d'exprimer ce qui la touche plus personnellement. On rencontre souvent une mosaïque de vécus derrière le premier exprimé. C'est comme des poupées russes. Au fur et à mesure qu'on reconnaît un sentiment, un autre apparaît.

Le respect

Le respect constitue une deuxième attitude fondamentale dans l'écoute. On a souvent tendance d'une part à en sous-estimer la portée, d'autre part à croire qu'il s'agit là d'une attitude évidente, qu'on adopte naturellement. En réalité, si l'on approfondit un peu, on se rend compte que c'est une attitude aussi précieuse et délicate que l'empathie.

Le respect de l'autre présente de multiples facettes: respect de sa personne, de ses valeurs, de ses ressources, de ses limites, de son rythme, de sa demande,... Je vais en effleurer l'une ou l'autre ici.

Respect des valeurs de l'autre: la dame de notre exemple a un système de valeurs que l'écoutant ne partage pas nécessairement. Si tel est le cas, un réflexe pourrait être de balayer cela, de minimiser par exemple l'aspect religieux pour se centrer sur l'aspect humain. Cela se passe plus souvent qu'on ne l'imagine, à notre insu parfois.

Respect des ressources de l'autre: on pourrait vite croire que la personne n'a pas de ressources, surtout si elle se présente comme démunie. Ainsi, quand, dans notre exemple, la dame se présente comme désemparée et nous demande ce qu'elle doit faire, il est facile d'oublier qu'elle a des ressources face à sa difficulté. Quand quelqu'un nous demande un conseil, l'expérience d'écoute n'arrête pas de montrer qu'il s'avère infiniment moins riche de lui donner un conseil que de lui offrir un espace de parole pour exprimer ce qui le préoccupe et pour réfléchir à la solution qui lui conviendrait le mieux.

De nouveau se dessine l'image de l'ouverture d'un espace où il est possible de respirer, de mettre des mots et donc de l'ordre en soi, de se sentir digne d'intérêt et capable de mobiliser des ressources personnelles.
Pointer les ressources spécifiques que l'on perçoit chez l'autre peut aussi être fort important. On n'y pense pas nécessairement. Au contraire, on a souvent l'attention plus attirée par les failles, les défauts.

Respect des limites et du rythme de la personne: nous ne sommes pas toujours conscients de notre impatience à ce propos. Et pourtant... "Pour faire pousser des légumes, on ne tire pas tous les jours dessus"!

De même, nous avons à être attentifs à ne pas nous montrer intrusifs face à la personne que nous écoutons. L'écoute ne consiste pas à vouloir en savoir le plus possible sur cette dernière. Il est essentiel que la personne se sente respectée dans ce qu'elle a envie de dire ou de ne pas dire.

Respect de la personne, quel que soit son comportement: ce n'est pas toujours facile!

II est primordial de différencier la personne de ses comportements. Cela peut notamment permettre de renvoyer quelque chose à la personne à propos d'un comportement destructeur sans pour cela juger la personne elle-même.

Une difficulté rencontrée par les écoutants consiste à né pas savoir toujours très bien comment réagir quand l'autre se comporte envers eux de manière irrespectueuse. Comment concilier le respect de l'autre et le nôtre? S'il est essentiel de pouvoir continuer à respecter l'autre, cela ne veut pas dire que l'écoutant doit tout accepter de la part de la personne qu'il écoute.

L'écoutant a, au contraire, à respecter ses limites personnelles, à se prendre en considération. Outrepasser ses limites expose au risque de l'asphyxie et n'aide en rien l'autre. Il est beaucoup plus aidant pour ce dernier d'être en contact avec un écoutant qui peut mettre des limites d'une manière claire et respectueuse.

L'authenticité

Une troisième attitude fondamentale dans l'écoute correspond à l'authenticité, à la capacité d'être vrai dans la relation avec l'autre.

C'est là que l'expression "se mettre entre parenthèses" pour écouter l'autre est à nuancer. Si on vit un sentiment, il est important de le reconnaître, ne fût-ce que pour nous-même. Si on cherche à le refouler, à l'occulter, d'une part, il risque de se manifester à notre insu, d'autre part, on se coupe d'un outil important dans l'écoute,

Ainsi, par exemple, si nous sentons de la colère ou de l'énervement en nous quand nous écoutons cette dame, nous pouvons nous demander pourquoi nous nous énervons: avons-nous l'impression d'être harcelé par sa demande répétée de directives? Nous fait-elle penser à notre propre mère? Nous donne-t-elle l'impression d'être fermée?

Par contre, reconnaître notre sentiment comme réel et nous interroger sur son origine n'implique pas nécessairement de l'exprimer à notre interlocuteur: au-delà de la perception de ce sentiment, nous aurons à décider de ce que nous en faisons dans l'écoute.

Le niveau supérieur d'authenticité consiste à utiliser ce que nous vivons, nous, dans l'écoute, quel que soit ce vécu et à l'utiliser avec souplesse, sans entrer dans une attitude défensive ou destructrice par rapport à l'autre.

Cette utilisation peut, par exemple, conduire à percevoir des liens entre la difficulté vécue par la personne dans sa vie et ce qui se passe dans la communication avec l'écoutant. Ainsi, par exemple, en parlant de sa difficulté par rapport à sa religion (dogme) et en demandant un conseil (dogme), peut-être cette dame poursuit-elle la recherche d'un repère extérieur à elle-même? De même, si quelqu'un nous parle de rejet de la part de son conjoint et/ ou de ses enfants et que nous sentons que nous avons envie d'abréger la communication, sans doute y a-t-il en nous quelque chose d'important à entendre pour ne pas répéter une fois de plus ce processus de rejet. L'écoute conduit souvent à jeter un peu de lumière sur ce qui se répète à l'insu de la personne.

Mais renvoyer à l'autre des choses de notre propre vécu dans la relation d'écoute ou nous montrer plus confrontant nécessite de rester attentif au possible effet angoissant ou secouant de ces interventions. Nous retrouvons ici le caractère indissociable des attitudes interpellantes et facilitantes: authenticité, empathie et respect sont à mettre en oeuvre dans une interaction étroite et vivante.

Dans tous les cas, il est important que les choses soient dites sans projet par rapport à la personne écoutée et que cette dernière sente qu'elle reste libre d'occuper la place évoquée ou de changer.

Tout cela redonne de l'énergie: la personne sentira qu'elle est accompagnée dans son cheminement, que l'autre participe au processus en renvoyant ce qu'il a perçu et en lui laissant l'autonomie nécessaire à la réflexion et à l'évolution personnelle.

A la fois simple et complexe, tel est le fil conducteur de ma pensée à propos de l'écoute tout au long de cette réflexion. Il y aurait encore beaucoup d'autres facettes à expliciter, mais je vais m'arrêter en soulignant que si l'écoute est précieuse, à divers titres, pour la personne qui est écoutée, elle est également pleine de richesses pour la personne qui écoute. Ecouter demande certes de l'ouverture, de la patience, de l'humilité, des remises en question, mais c'est en même temps une expérience humaine passionnante.
(Paru dans la revue « Les Annales de Cardijn », 

14, numéro intitulé « Le travail social et l’écoute » 1996)
� Il est à remarquer que si ces attitudes sont traditionnellement liées au courant rogérien, mon but n'est pas de faire ici un discours théorique sur les attitudes strictement rogériennes. Il est plutôt de mettre en mots une série de constatations tirées de mon expérience à propos de ces attitudes prises parfois dans un sens plus large.





� Cela ne veut pas dire qu'il ne faut pas prêter attention à ce qu'on ressent, soi, quand on écoute. Je reviendrai à ce point quand j'aborderai la question de l'authenticité.
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