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Parce qu’il est possible d’exprimer ses opinions, de demander, d’être vrai dès lors qu’on maîtrise quelques outils de communication, ce guide propose des techniques et des mises en situation pour communiquer sans violence dans la sphère personnelle et dans le milieu professionnel. Il commence par dévoiler les origines des difficultés à communiquer pour poser ensuite les conditions d’une relation de qualité. Ainsi, vous saurez vous faire entendre avec efficacité.
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INTRODUCTION


Sérénité, sourire, simplicité, confiance en soi, résolution positive des conflits*1, relations* proches, agréables ou tout au moins cordiales… Tout cela peut être vécu au quotidien, dans tous les domaines, grâce à l’acquisition de quelques principes de communication.


Chaque jour, nous communiquons avec notre famille, nos amis, nos collègues, nos voisins, des commerçants et bien d’autres encore. À l’occasion de situations toutes simples, des divergences d’opinion* peuvent créer des difficultés inattendues. Chacun en a fait l’expérience. Un mot prononcé sans mauvaise intention qui peut mettre le feu aux poudres, un mot entendu qui peut blesser ou agacer…


L’expression « communication sans violence » peut laisser supposer que cette technique devrait être utilisée lorsqu’il y a violence* ou risque de violence ; en fait, il s’agit d’une manière d’entrer en relation de façon positive et de créer toutes les conditions pour que l’échange avec nos interlocuteurs soit de bonne qualité.


Il est très important de rectifier d’emblée une confusion trop souvent faite : on pense fréquemment que la non-violence équivaut à accepter, à laisser faire, à « perdre », à être faible. Loin de là ! La communication sans violence permet d’exprimer toute sa puissance avec fermeté, tranquillement. Elle ne peut pas être seulement un outil, sans quoi elle pourrait devenir, comme tous les outils, une arme. Elle ne peut s’inclure que dans une attitude* profondément non violente et sincèrement respectueuse de l’autre.


Communiquer est un art qui nécessite la maîtrise de quelques connaissances et méthodes. Il est évident qu’il faut avoir un certain goût pour cette forme d’expression, mais cela ne suffit pas. Cet ouvrage présente donc des explications détaillées et des exercices permettant d’acquérir un savoir-faire en communication positive. Il a été conçu pour être utilisable et efficace très rapidement, dans toutes les situations : en famille, dans la vie professionnelle quel que soit le niveau hiérarchique, dans la vie sociale, dans le domaine de l’éducation.


La première partie détaille les origines des difficultés de communication, en s’attachant notamment au rôle joué par les émotions*. Dans la deuxième partie, on verra comment créer les conditions d’une relation de qualité dans tous les domaines de la vie – y compris dans la relation à soi-même. La troisième partie enfin détaille des techniques de communication sans violence, leur application dans diverses situations mais aussi leurs limites.


Il est possible d’exprimer ses opinions, de demander, d’oser être vrai, dès lors qu’on maîtrise quelques outils de communication !


 


1. Les termes suivis d’un astérisque à la première occurrence figurent dans le glossaire en fin de volume.




PARTIE 1


ORIGINES DES DIFFICULTÉS DE COMMUNICATION





Tout est communication : les mots, les idées émises, les mouvements de la tête ou du corps, les regards, les soupirs, les sourires, les gestes… et même le silence !


Cette communication est volontaire ou inconsciente, organisée ou spontanée, et elle pourra ou non être reçue par l’autre… et décodée avec justesse – ou pas.


Cette première partie étudie le fonctionnement de la communication, présente ses faces cachées et explique comment peuvent surgir des difficultés inattendues. Nous vérifierons que des points de vue différents peuvent être légitimes l’un et l’autre, nous découvrirons à quel point les émotions prennent le dessus alors que nous croyons les discours organisés par la raison.


Des mécanismes de communication sont ancrés en chacun de nous depuis nos origines, si bien que nous sommes incapables de les remarquer et de nous en distancer. La prise de conscience de cet état des faits est un premier pas indispensable pour pratiquer une communication sans violence.




CHAPITRE 1


LES CAUSES DE CONFLIT


Au programme




	Qu’est-ce qu’une opinion ?


	Origines des conflits


	L’essentiel à retenir





Les conflits de la vie quotidienne n’épargnent aucun de nous, que ce soit au travail, à la maison ou même dans la vie amicale. La plupart du temps, l’autre est accusé d’être de mauvaise foi : « C’est inadmissible », « Il ne voulait rien entendre »… On emploie alors souvent des phrases qui commencent par : « Moi, dans un cas pareil, jamais je n’aurais… ». Cela montre à quel point nous sommes habitués à juger le comportement des autres à partir de notre point de vue, de nos habitudes, de notre propre attitude. Nous voulons bien admettre quelques différences tant qu’elles ne nous dérangent pas vraiment, mais dès lors que nous avons la sensation d’être attaqués, nous pensons détenir le monopole de la bonne foi, de la bonne éducation, de la Vérité avec un grand V !


Il est assez drôle de constater que « l’autre », cet adversaire contre lequel nous sommes si énervés, celui que nous avons envie de traiter de tous les noms d’oiseau, pense exactement la même chose de nous : chacun a la certitude d’être juste.


Cherchons donc à comprendre* les faces cachées de la communication en nous basant sur les principales sources de conflit :




	les différences d’opinion,


	les divergences d’intérêts,


	les ambitions de pouvoir* et d’influence*.





Mais avant cela, il convient de déterminer ce qu’est une opinion, une définition bien moins simple qu’il n’y paraît.


Qu’est-ce qu’une opinion ?


Fait ou opinion ?
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Il faut différencier une opinion d’un fait.


Bien souvent, nos affirmations ne sont que des opinions. On l’admet assez facilement sur des sujets relativement neutres, mais on peut se renfermer complètement sur soi-même quand cette opinion devient une croyance, une certitude. Le danger est alors grand de devenir sourd à tout autre point de vue, de considérer comme un ennemi celui qui pense différemment et, surtout, de vouloir le convaincre. Le mot « convaincre » contient deux vilains mots ! Bien entendu, je suis une femme de conviction, c’est-à-dire que j’ai des idées et des valeurs que j’essaie de promouvoir, de partager, mais j’ai aussi, profondément ancré en moi, le respect de la liberté de penser de l’autre ; je tente toujours de comprendre ce qui attache l’autre à son propre point de vue. Quel ver voit-il dans la pomme que je lui propose avec bienveillance ? Y en a-t-il un que je n’aurais pas vu ? Pourquoi en voit-il un ?


Exercice 1


Dans ces exemples de phrases de la vie de tous les jours, familiale, professionnelle ou amicale, voyez-vous une opinion ou un fait ?




















	

	Si je dis :

	Est-ce une opinion ?

	Est-ce un fait ?










	1

	Il y a du désordre ici, on ne peut pas vivre comme ça !

	 

	 






	2

	Il fait beau aujourd’hui.

	 

	 






	3

	Il faut que les enfants réussissent à l’école.

	 

	 






	4

	Cet homme est très intelligent.

	 

	 






	5

	Elle est toujours de mauvaise humeur.

	 

	 






	6

	On a passé des vacances formidables.

	 

	 






	7

	C’est la meilleure boulangerie de la ville.

	 

	 









Je vous propose de réfléchir à ces exemples.


Exemple 1 : C’est une opinion. On n’a pas la même vision de l’ordre. Certains ont besoin* que tout soit rigoureusement à sa place, d’autres s’y retrouvent mieux au milieu d’une atmosphère plus « décontractée ». Certains trouvent qu’il y a tout de même des limites, par exemple dans une chambre d’adolescent… Mais non ! Les ados peuvent très bien vivre au milieu de leur chambre sens dessus dessous. Pour ne pas affirmer ce qui n’est qu’une opinion, je pourrais dire : « Je ne peux pas vivre dans un lieu où chaque chose n’est pas à sa place. »


Exemple 2 : Si le soleil brille, c’est une affirmation compréhensible dans son sens le plus commun. Mais il n’est pas certain que ça fasse plaisir à tout le monde. Certains peuvent détester la chaleur, aimer la pluie ou le vent… Certains (des amateurs de ski par exemple) pourraient dire : « Il fait froid et il neige ! Il fait beau ! »


Exemple 3 : C’est une opinion, source de bien des conflits entre adultes et enfants ! J’irai même jusqu’à dire que c’est une source de bien des violences infligées aux enfants1 ! Première source de divergence d’opinions : l’enfant jeune a une vision à court terme et ne fait pas le lien entre son travail actuel et son futur. Deuxième source : quelle notion de réussite a-t-on pour la vie ? Être heureux, ce serait quoi ? Avoir une situation haut placée ? Aller garder des chèvres dans la montagne et faire du fromage ? Gagner un maximum d’argent ? Avoir une vie simple et tranquille ? On peut toujours affirmer : « Je pense qu’il faut que les enfants réussissent bien à l’école. » On donne ainsi une opinion, mais sans l’énoncer comme un fait établi.


Exemple 4 : De quelle intelligence parle-t-on ? Cet homme peut être capable de raisonnements très élaborés, de faire des synthèses lumineuses, mais être incapable d’intelligence émotionnelle, d’intelligence du cœur… Alors, peut-on affirmer qu’il est « intelligent » ? Et cette affirmation est elle aussi une opinion.


Exemple 5 : Les faits observables sont par exemple que cette femme ne sourit jamais, ou parle fort, ou a souvent les larmes aux yeux, ou s’isole et ne plaisante avec personne, ou soupire si on lui demande une explication… Cela ne veut pas dire qu’elle n’est pas intensément en désir* de relations de qualité.


Exemple 6 : Sommes-nous certains, en faisant cette affirmation, que l’autre ou les autres ont eux aussi passé des vacances formidables ? L’un était parti avec l’envie de flemmarder sur la plage, de bronzer, de bouquiner, de traîner dans les ruelles, ou bien de faire des parties de pétanque et de boire l’apéro avec les copains ; un autre souhaitait visiter des monuments et escalader des sites réputés ; un troisième voulait faire des photos originales et rencontrer des gens du pays…


Exemple 7 : C’est en tout cas celle que je préfère !


Imaginez alors les difficultés de communication rencontrées par une femme mariée à un homme intelligent, a froid quand lui a chaud, est mère d’un ado, travaille avec une collègue peu souriante, et qui a décidé de partir en vacances avec des amis qui veulent absolument lui faire goûter du pain qu’elle n’apprécie guère !


Cadres de références


Avoir une opinion est bien entendu parfaitement légitime. Des points de vue solides, des valeurs et des goûts affirmés structurent une personnalité, comme la colonne vertébrale mentale de l’individu. Notre cadre de références nous donne une grille de lecture de ce qui nous entoure et des événements qui surgissent. Pas question, donc, de remettre en cause la pertinence d’avoir un cadre de références. Communiquer de façon non violente ne suppose pas de renoncer à ses opinions, bien au contraire. On verra que la communication non violente permet de défendre un point de vue avec intensité et puissance. Intensité et puissance… mais sans violence !


Tentons donc de comprendre comment se construit ce cadre de références si important et pourtant source de bien des tensions entre gens de bonne volonté. Le nourrisson ne naît pas avec un cadre de références ! Ce sont ses expériences et ses rencontres qui vont le façonner. Petit à petit, une personnalité va se dessiner à partir de différents éléments.


Ce que l’on croit « vrai »


Dans le creuset de notre famille puis dans celui de l’école, on nous a inculqué des principes à propos de la religion, des métiers, des priorités à avoir, de la nourriture, du regard sur les hommes et les femmes, de la sexualité, de la politique, de ce qui est correct ou honteux, de ce qui est bien ou mal, etc2. Qu’on leur reste fidèle par la suite ou qu’on s’en éloigne, on ne choisit pas les premières influences de notre cadre de vie, et il en restera toujours quelque chose, soit en copié-collé, soit en rejet. C’est comme un accent : on ne naît pas avec mais on « l’attrape » en apprenant à parler, en entendant parler – et il nous restera toujours une pointe d’accent, même s’il nous gêne… Voilà ce qui fabrique les a priori*, les préjugés : dans notre tête, c’est une affaire entendue, c’est déjà jugé.


Ce que l’on peut décoder


Selon les centres d’intérêt qui nous ont été proposés, selon le vocabulaire que l’on a employé avec nous, selon les explications que l’on nous a données ou pas, selon la réflexion à laquelle on nous a invités ou pas, selon nos aptitudes naturelles et nos goûts, selon les matières que nous avons étudiées et la façon dont on nous les a enseignées, nos centres d’intérêt et nos compétences se sont développés. La « bosse des maths » existe-t-elle ? Là n’est pas la question, et il faudrait plusieurs ouvrages pour débattre de la part de l’inné et celle de l’acquis. Quoi qu’il en soit, si on est « matheux », on a davantage de chances d’avoir une pensée logique, construite sur le raisonnement et les preuves. Si l’on est « artiste », on est plus à même d’avoir une pensée imaginative, créatrice. Si l’on s’est orienté vers le domaine de la mécanique, le fonctionnement d’un moteur est une évidence. Si on a étudié l’ébénisterie, l’odeur et le toucher du bois sont devenus une référence. On voit ainsi pourquoi un mot ou un concept peuvent d’emblée provoquer des représentations* si différentes chez les uns et chez les autres.


Notre expérience émotionnelle


Ces traces sont les moins évidentes à démasquer mais, de loin, les plus agissantes ! Les émotions sont naturelles, pures. Elles surgissent en nous avant la réflexion. En ce sens, elles sont « sacrées » et devraient toujours être respectées. Enfant, nous avons très spontanément manifesté nos joies, nos tristesses, nos peurs, nos colères. Comment notre entourage les a-t-il accueillies ? Ont-elles été comprises ou réprimées, ridiculisées, ignorées ? Il faut comprendre qu’une émotion bafouée entraîne une profonde déstabilisation interne et saborde la confiance en soi.


Si je suis furieuse contre un service administratif parce que je n’obtiens pas ce à quoi j’estime avoir droit, j’explique mon mécontentement et mon agacement, et la seule chose qui peut me calmer est que l’on comprenne les raisons de mon juste courroux. Même si l’employé auquel j’ai affaire ne peut vraiment pas me donner satisfaction, j’attends au moins qu’il me manifeste de la compréhension, qu’il se dise désolé. S’il me répond sans m’écouter, en m’infantilisant, cela peut décupler mon énervement et me faire sortir de mes gonds. Mais en tant qu’adulte, je suis (en général !) capable d’analyser la situation avec justesse et de ne pas exploser ni agresser mon interlocuteur.


Qu’en est-il pour un jeune enfant ? Lorsqu’il est furieux contre un adulte, il le manifeste d’une manière « brute de décoffrage », et c’est normal, à son âge. De même, lorsqu’il ressent une autre émotion, il est cette émotion. Or il n’est pas rare que les adultes jugent l’enfant, le grondent, le punissent parce que la manifestation de son émotion les gêne. Le jeune enfant ne peut pas se révolter et n’a pas non plus la faculté de comprendre logiquement que la limite de l’adulte est ici en jeu. Si les parents ont cette attitude, et notamment la mère, l’enfant se met à douter de lui-même : « Maman a forcément raison quand elle me dit que je ne devrais pas ressentir ce que je ressens, pourtant, je le ressens, donc, c’est que je suis anormal ! » Il n’y a pas pire destructeur de confiance en soi que ce phénomène3.


Par ailleurs, tous les plaisirs et les déplaisirs, toutes les occasions de peur, les injustices et les trahisons, tous les abandons vécus, tous les chagrins traversés participent intensément à la construction du cadre de références : « Attention, penser comme ça ou faire ceci, ça peut être très douloureux ! » nous dit une petite voix non identifiée mais omniprésente…


Exemple concret


À la lumière de ce qui précède, étudions un exemple en imaginant un échange entre nous.


Exercice 2


Moi : « Je vais vous dire quelque chose de vrai et important pour moi : j’ai horreur du parfum Opium d’Yves Saint Laurent, j’ai horreur du parfum Ysatis de Givenchy, et j’ai horreur d’un troisième parfum (dont le nom m’a échappé). »


Cochez la réponse la plus proche de celle que vous feriez :




	Pourtant, ça sent bon, Opium !


	Ysatis, c’est mon parfum, alors, je ne voudrais pas vous gêner.


	Je m’en fiche complètement !


	Vous n’aimez pas les parfums de marque ?


	Vous êtes allergique ?


	Vous exagérez certainement en disant que vous en avez horreur !


	Vous ne vous souvenez vraiment pas du nom du troisième ?


	Vos goûts m’importent peu, je n’ai pas acheté ce livre pour savoir si vous aimez les parfums !





Peu de personnes sont capables de s’intéresser spontanément au message de l’autre sans être envahies par leurs propres cadres de références. Voilà la source possible d’une difficulté de communication4.


Analysons donc. Lorsque je dis que j’ai horreur de ces parfums, le message (le signifiant) porte un sens pour moi (le signifié), par exemple :




	Opium m’a été offert par une personne qui voulait m’amadouer (ou c’est comme cela que je l’ai ressenti) : alors que j’avais perdu ma belle-mère que j’aimais très fort, mon beau-père a refait sa vie, et cette nouvelle belle-mère m’a offert ce parfum. Je ne l’ai jamais porté, je ne sais même pas ce qu’il sent.


	Ysatis… Je connais, ça sent très bon… C’était le parfum d’une secrétaire de mon ex-mari…


	Quant au troisième, une publicité qui le vantait m’a paru tellement vulgaire que je me suis dit que je ne le porterais jamais.





Un message encodé


On voit bien ici comment un cadre de références personnel peut coder un message reçu. Bien au-delà du sens commun, le plus important du message, c’est le sens pour soi ! Que peut-il s’être passé pour que « vous » me répondiez ainsi ? Votre propre cadre de références est venu filtrer les informations reçues.


Ainsi, vous avez pu être « formaté » à estimer que le parfum est un truc snob, ou que seuls les parfums célèbres sont de bons parfums, ou qu’on n’a pas le droit de dire « j’ai horreur de… », etc. Mes paroles vous ont-elles choqué, ou surpris ? Comme on est plus à l’aise avec ce qu’on comprend, peut-être avez-vous dans un premier temps « rejeté » mon idée. Peut-être un jugement a-t-il surgi en vous ? Peut-être avez-vous eu l’intention de ne pas me froisser dans votre réponse et vous êtes-vous dit que vous pourriez me signifier adroitement que ce message vous indisposait ? Adroitement, parce que vous êtes une personne pleine de bonne volonté, pacifique et gentille, parce qu’on vous a appris qu’il ne faut pas attaquer directement, que c’est impoli, parce que vous avez peur de vous fâcher ou d’attirer les foudres sur vous… Donc, votre réponse est passée par votre cadre de références.


Tout cela va encore se compliquer, car votre réponse passera ensuite dans mon cadre de références… et m’entraînera à la juger. Je tenterai alors de vous répondre adroitement, car je suis une personne gentille et pleine de bonne volonté !


On voit ce que peut devenir la situation au bout de cinq ou six échanges. Chacun, montant en puissance et persuadé de sa bonne foi, de sa sincérité, de sa bonne volonté, va accuser l’autre ! Alors, qui est premier, l’œuf ou la poule ? Et qui est l’œuf, qui est la poule ?


Pourtant, dans cette configuration, il suffit souvent d’expliquer pourquoi on a délivré ce message de cette façon-là pour que chacun comprenne l’origine du quiproquo et que l’on puisse ensuite plaisanter ensemble de l’incident.
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Croyances


Les choses se compliquent encore singulièrement lorsque le cadre de références devient une croyance.


Une croyance est une certitude qui concerne un domaine sujet à plusieurs interprétations ou appréciations. La religion en est l’un des exemples les plus repérables. Certaines personnes sont absolument convaincues de l’existence de Dieu, d’autres sont absolument convaincues du contraire. Certaines personnes sont absolument convaincues que seul ce Dieu-là existe, d’autres que c’est un autre. On constate en étudiant l’histoire ancienne ou moderne à quel point, depuis si longtemps, les intégrismes religieux ont été à l’origine des pires sauvageries, des pires violences.


La communication non violente suppose d’admettre que l’autre a le droit d’avoir ses propres croyances ! Chacun a des a priori, des préjugés ; nous repérons très facilement les domaines d’intransigeance de notre interlocuteur mais considérons les nôtres comme « normaux ».


Je vous propose d’examiner les affirmations suivantes et de rechercher si, pour vous, ce sont des cadres de références (en rapprochement ou en distanciation) ou des croyances (en adhésion ou en rejet), et avec quelle intensité ?


Domaine professionnel


















	Affirmation

	Cadre de références

	Croyance










	Les chefs sont autoritaristes.

	 

	 






	Les syndicalistes sont des tire-au-flanc.

	 

	 






	Une équipe de travail doit être amicale.

	 

	 






	Il ne faut jamais faire d’heures supplémentaires.

	 

	 






	Les réunions sont une perte de temps.

	 

	 









Domaine de l’éducation


















	Affirmation

	Cadre de références

	Croyance










	Il faut allaiter les enfants.

	 

	 






	Il faut laisser pleurer les bébés et ils finiront par s’endormir.

	 

	 






	Il faut dire bonjour, bonsoir, merci, s’il te plaît, etc.

	 

	 






	Les ados doivent ranger leur chambre.

	 

	 






	De nos jours, les enfants sont moins bien élevés.

	 

	 









Domaine des relations amoureuses


















	Affirmation

	Cadre de références

	Croyance










	La fidélité est absolument indispensable dans un couple.

	 

	 






	Les hommes sont des égoïstes.

	 

	 






	Ce qui concerne les enfants, c’est l’affaire de la femme.

	 

	 






	L’homme est plus rationnel, donc il a souvent raison.

	 

	 






	Les femmes sont plus à l’écoute.

	 

	 









Si vous souhaitez poursuivre cette introspection, vous pouvez vous demander comment se sont construits vos cadres de références et vos croyances. Que vous a-t-on dit ? Qui vous l’a dit ? Dans quelles circonstances cela s’est-il inscrit en vous ?


Les cadres de références, construits tout au long de la vie à partir de l’éducation et des expériences, imprègnent complètement la logique, l’organisation de la pensée, le comportement et le discours de chacun… mais chacun à sa manière !
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