
 

 

 

 

 

L’écoute active  
 

Comment réaliser l’écoute empathique et active ? 

L'écoute empathique est le niveau d'écoute le plus élevé. À ce niveau, il s’agit d’écouter pour 
comprendre et de faire appel à notre curiosité à l’égard des gens sans toutefois porter de 
jugement. Pour y parvenir, il convient de différer votre opinion, d’écouter toute l’histoire et 
de comprendre la surface ainsi que les pensées et les sentiments qui se cachent derrière la 
surface. 

 
Pour réaliser une écoute empathique, il convient d’être posé, d’être patient, de parler peu, 
d’écouter davantage et de répéter ce qui a été dit afin de ne rien oublier et d’aider la 
personne à se sentir comprise. 

 
L’écoute empathique fait appel à la discipline qui permet de voir à travers les yeux de 
l’utilisateur, et à la volonté d’adopter le regard d’un débutant. Il s’agit de s’entrainer à 
traiter chaque interaction avec l’utilisateur comme si c’était votre première fois d’entendre 
le problème souligné, même si vous pensez l’avoir déjà entendu. 
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Qu’est-ce que cette 
personne a FAIT, ou 
essaie de faire ? 

Actions et 
activités : 
« Je dois, je veux, 
j’essaie de, mon 
objectif est de, 
j’aimerais… » 

 
 
 

 
Tâches : 
Actions et activités 
(listez les taches 
qu’ils ont effectué) 

 Qu’est-ce que cette personne a 
UTILISÉ pour faciliter ses actions ? 

Produits, services 
utilisés, personnes, etc. 
pour exercer l’activité   
en question

 
 
 
 
 
 

À quoi PENSE cette 
personne ? 

Attitudes, opinions, 
facteurs de motivation 

Comment cette personne s’est-elle SENTIE pendant 
et après cette expérience ? 

 
Les éléments qui leur ont causé 
du chagrin et de la satisfaction 
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