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DEVENEZ UN PRO DE LA
Communication bienveillante !





Vous arrive-t-il de ressasser des discussions que vous avez eues avec un ami ou un collègue ? Le genre de discussion où vous vous demandez pourquoi vous n’avez pas plutôt dit telle ou telle chose ou réagi différemment ? Ce genre de discussion dont il vous reste un goût amer, comme si quelque chose aurait dû être fait ou dit différemment ?


Lors de nos échanges, souvent trop focalises sur notre ressenti, nous préparons nos réponses et nous n’écoutons pas réellement l’autre. Comment y remédier? Existe-t-il une manière de bien communiquer où l’on prendrait soin à la fois de soi mais aussi de l’autre ? Et s’il y avait, pour chaque situation de communication, une façon de réagir pour éviter de se réveiller à trois heures du matin, rongé parles regrets? Sans vous livrer des formules toutes faites, Emmanuel Chila, spécialiste de la communication, a rassemblé dans ce guide une multitude d’astuces, d’outils, d’exemples et de conseils pour améliorer toutes vos relations, que ce soit au travail ou avec vos proches.
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Coach en prise de parole, speaker TEDx et créateur d’un spectacle-formation autour de la communication, « Allez vous faire communiquer », EMMANUEL CHILA, depuis plus de cinq ans, partage par le biais de formations, de coaching et de conférences les réflexions, les bonnes pratiques et les astuces sur ses thématiques auprès de nombreuses entreprises, start-up, écoles et dirigeants, Retrouvez-le sur les réseaux sociaux @emmanuel_chila !
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Préface


d’Isabelle Pailleau


J’ai rencontré Emmanuel il y a quelques années lors d’une présentation TEDx. Il était alors en charge d’accompagner chaque intervenant à communiquer clairement sur son sujet d’expertise. Bien que je sache déjà parler en public, Emmanuel m’a appris à communiquer mes idées essentielles en vingt minutes chrono, à dépasser la contrainte du temps et avoir le mot juste. Au-delà du coach, j’ai eu la chance de rencontrer une belle âme avec qui j’ai noué des liens d’amitié. Je suis devenue sa « deuxième maman » le temps d’un spectacle en entreprise.


Lorsqu’il m’a parlé de son désir d’écrire un livre sur la communication à sa façon, joyeuse, juste et pleine d’humilité (alors même qu’il est un vrai expert sur le sujet), je me suis dit que c’était une évidence et que s’il ne devait y avoir qu’un livre sur le sujet, ce serait celui-là. Je pense que cet ouvrage est une pépite qui « simplexifie  » ce sujet, très compliqué, de la communication. En effet, on nous apprend tout petits à parler, mais pas à communiquer.


La communication est un art subtil et difficile qui devrait être enseigné dès la maternelle. Tout le monde y va de ses affirmations sur le sujet, moi y compris. « Il faut parler », « Faut qu’on parle », « Parlons peu, mais parlons bien », « Exprime-toi, » « Je dois m’exprimer », « Crache ta Valda  », « Mais parle, bon sang ! », « La communication, c’est la clé ! », etc. Autant d’injonctions faciles à dire, mais moins aisées à mettre en œuvre. Car comment parler, s’exprimer, communiquer en restant soi-même et sans blesser l’autre ?


Trop souvent, au nom de la communication, nous « balançons » ce qui traverse notre esprit. Au prétexte de communiquer, nous disons ce que nous pensons (sans filtre) et nous « déversons » sur l’autre pour nous soulager, quelles qu’en soient les conséquences, avant de chercher à nous expliquer par un « c’est pas ça que j’ai voulu dire  »… Trop tard !


Et dans l’exercice difficile de la communication, lorsque l’autre parle, nous n’écoutons pas vraiment, trop occupés à imaginer notre réponse, à proposer nos objections, notre avis, nos idées toujours bien plus intéressantes que celles des autres, pensons-nous.


Emmanuel est un grand curieux, un vrai gentil, les autres l’intéressent. Et dans cet art difficile de la communication, qu’il maîtrise brillamment et avec humour, il nous donne des clés pour réussir facilement à communiquer de manière authentique et à construire des relations vraies avec notre entourage. Il nous aide à comprendre ce que communiquer signifie vraiment. Et par-dessus tout, il nous invite à cultiver notre « bien-vrai-llance  » pour rendre nos relations plus harmonieuses.


Je vous souhaite donc un bon voyage au pays de la communication simple, vraie, claire et « bien-vrai-llante  ».


Isabelle Pailleau, dirigeante de la Fabrique à bonheurs, psychologue et thérapeute familiale




Introduction


Nous sommes des êtres de relation. Moi le premier : il n’y a rien que j’aime plus que de faire connaissance avec les autres. Je me demande tout le temps ce que je peux leur apporter, comment je peux les aider, et j’apprécie chaque moment de partage avec mon entourage. Je réalise des formations, je conçois des spectacles, je monte sur scène et je savoure chaque instant où mes anecdotes sur la communication paraissent familières à mon public.


Pourtant, il y a des moments où j’aimerais, moi aussi, m’isoler sur la planète Mars. Comme ce jour où j’ai encore commis l’erreur d’écouter une amie qui ne fait que se plaindre du matin au soir. Ou quand j’ai eu affaire à un collègue tellement négatif que je n’arrivais pas à me concentrer sur mon travail. Il y a aussi ce jour où j’en ai eu assez de confier mes problèmes à l’un de mes amis, parce qu’au lieu de me soutenir, il m’a encore raconté un problème dix fois plus grave, histoire de me prouver à quel point sa vie est forcément pire que la mienne. Comme un schéma répétitif, certaines situations ont tendance à se reproduire dans notre vie, et chaque fois nous les subissons, impuissants.


TOUTE RELATION IMPLIQUE UN CONFLIT


Nul d’entre nous n’est parfait. Nous trimballons tous, dans notre besace, des problèmes et des complexes. Ils sont les lunettes avec lesquelles nous voyons le monde, les outils avec lesquels nous entrons en relation avec les autres. Et comme ces autres ont aussi leur lot de complexes, eh bien, comment dire, ça coince. Cela crée parfois des incompréhensions, des conflits, des bugs.
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Évidemment, nous passons aussi de bons moments avec ceux que nous aimons. Mais personne n’est à l’abri d’un couac dans la communication avec autrui, et cela peut vite mener à la catastrophe si l’on n’y prend garde.


Cela me fait penser à cette citation de l’entrepreneur et coach américain en développement personnel Jim Rohn, devenue à la mode ces temps-ci : « Nous sommes la moyenne des cinq personnes que nous côtoyons. » Les émotions des autres finissent toujours par nous impacter, d’une manière ou d’une autre. Cette phrase a poussé certains à couper les ponts, parfois un peu trop vite, avec leurs amis. Elle a été à l’origine de plusieurs démissions. Elle a peut-être même fait grimper les statistiques des ruptures amoureuses. C’est le principal problème de cette citation : mal comprise, elle nous pousse à juger autrui plutôt qu’à tenter de le comprendre. Tout se passe comme si j’avais le choix entre prendre soin de l’autre et prendre soin de moi, sans concession possible.


Essayons de transposer cela à la circulation routière : quand j’arrive à une intersection, dois-je céder le passage à une voiture en difficulté, ou penser à moi avant tout ? Il serait absurde de conduire en ne pensant qu’à soi, à moins d’aller privatiser une route pour y conduire tout seul.


Il y a nécessairement une autre voie, et c’est la raison pour laquelle tu lis ce livre. Et si tu pouvais à la fois prendre soin de toi et de l’autre, dans toute interaction ? Et s’il y avait, pour chaque situation de communication, une façon de réagir qui t’évite de te réveiller à trois heures du matin, rongé par les regrets ? Et si nous pouvions agir pour que les cinq personnes que nous côtoyons le plus n’aient qu’un impact minime sur notre état intérieur ?


Avant d’interagir avec l’autre, il faut savoir lui parler clairement. Avant de savoir lui parler clairement, il faut savoir l’écouter. C’est sur ces trois piliers que repose, pour moi, une façon de communiquer qui tienne compte de nous et de l’autre. Je ne dis pas que tu as du pouvoir sur les autres ; je dis que tu peux communiquer de sorte que dans n’importe quelle situation tu restes maître de ton bien-être, tu te préserves de tout impact négatif, tout en savourant ce qu’une relation peut t’offrir. Cependant les trois piliers dont je te parle ne fonctionnent que si l’on tient compte d’un principe clé : la bienveillance.
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BIENVEILLANCE OU « BIEN-VRAI-LLANCE » ?


« Je te le dis de façon bienveillante », entend-on parfois de la part d’une personne qui vient de prendre plaisir à nous accabler de reproches. Nous vivons une période particulière, où des vertus comme la bienveillance ou la gentillesse ont été détournées de leur sens et de leur but. Sous prétexte de nous vouloir du bien, un ami, une patronne ou un collègue peut nous envoyer une volée de bois vert. Et sous prétexte d’être gentil, un proche peut nous priver de son regard critique sur notre comportement inapproprié.


Il est donc grand temps de rectifier le tir. Plutôt que de bienveillance, c’est de « bien-vrai-llance  » que je vais te parler dans ce livre. Elle consiste à te poser la question suivante : quelle est la faiblesse que mon interlocuteur exprime par son comportement blessant ou agaçant ? Comment puis-je faire pour me « sauver » sans l’enfoncer davantage ?


Cette question, tu le verras, te sera d’une grande aide pour résoudre les bugs relationnels. Elle t’évite un biais qui, pour moi, est une faute grave en matière de communication : le jugement.


Dire, c’est écouter… pour ne pas blesser


Nous avons tous été confrontés à des situations plus ou moins gênantes, irritantes, inconfortables, dont nous ne savions pas comment nous sortir. Dans ce cas, nous avons tendance à nous focaliser sur notre ressenti, et nous oublions souvent celui de l’autre, son propre inconfort, sa propre irritation.


La vie m’a appris que, pour se libérer des moments difficiles, il faut d’abord accepter que l’on n’a pas tout compris, et donc passer par l’écoute, parce que :




	sans écoute, on n’apprend rien de l’autre ni de soi ;



	le savoir a un défaut : il n’a pas d’oreille. Il est donné, et c’est important ; mais trop souvent, il n’inclut pas l’échange, sa seule source de richesse ;



	l’écoute est intemporelle, intarissable, elle ouvre des portes insoupçonnées.





Ce n’est qu’en écoutant l’autre, son besoin réel, que l’on arrive à lui dire ce qui nous gêne, tout en prenant soin du lien que l’on a tissé ensemble :




	réussir à dire sans prendre un ton professoral ou péremptoire ;


	réussir à dire sans être moralisateur ;


	réussir à dire sans le dire : à le faire comprendre de façon subtile ;


	réussir à dire des choses sérieuses avec humour ;


	réussir à te faire prendre conscience de l’enjeu, à te le faire dire.





Ceci est ton livre


Ce que tu n’y trouveras pas


Ce livre ne réunit pas des formules toutes faites, des « recettes » activables, des techniques « baguette magique » pour résoudre tous les problèmes de communication. Il n’est pas un recueil des « 10 meilleurs conseils pour parler aux autres ». En réalisant cet ouvrage, je n’avais pas pour ambition de proposer « the » livre, la référence ou l’expertise absolue qui fournira LA révélation à tous ceux qui le liront. Ce serait oublier le plus important : le facteur humain.


Ce que tu y trouveras


Dans cet ouvrage, je te présente des situations du quotidien, tirées du réel. Des problématiques qui nous sont arrivées à tous, au moins une fois, et que nous n’avons pas su désamorcer. Ce que propose ce livre, ce sont des solutions que nous connaissons déjà, mais que nous avons parfois besoin d’entendre de temps à autre.


C’est un livre qui invite à se placer des deux côtés : le nôtre et celui de l’autre. Toute situation de communication est une occasion d’apprendre à prendre soin des trois éléments essentiels à tout échange :




	nous ;


	l’autre ;


	la relation.





C’est un livre qui traite de sujets sérieux, mais qui ne se prend pas au sérieux. Chacun se l’appropriera selon sa personnalité, va percevoir et ressentir les choses de manière différente, et construire ainsi sa propre stratégie de communication bienveillante.


Il se peut que tu te reconnaisses dans les profils qui sont décrits ici : dans ce cas, je te donnerai aussi des astuces pour comprendre ce que les autres perçoivent de négatif chez toi et comment y remédier.


Les objectifs de ce livre


Il s’agit de :




	proposer des alternatives, des chemins de traverse, en montrant que l’on peut réagir autrement, aborder les problèmes de manière différente, avec plus d’écoute et d’attention ;



	susciter l’envie d’agir pour une communication centrée autour de ce que nous avons de plus précieux : l’humain ;



	reporter notre attention sur le message que nous voulons transmettre, la relation que nous entretenons avec la personne en face de nous.





On dit que la pédagogie est l’art de la répétition ; il en est de même pour la communication. On peut tout dire, à condition de porter notre attention sur chaque mot, en fonction de la personne qui inter-agit avec nous. Sous peine d’être complètement à côté de la plaque.


Nous ne pouvons pas éviter le conflit dans nos relations, même en vivant dans un ashram en Inde. Mais nous pouvons apaiser les tensions en apprenant à parler plus clairement, à écouter, pour interagir efficacement. Nous pouvons ainsi « guérir » des relations en souffrance au travail ou dans notre sphère sociale, nous sauver d’une relation toxique. Nous pouvons, enfin, entretenir des relations plus vraies, plus authentiques avec notre entourage, personnel ou professionnel. Nous pouvons renforcer des liens existants avec des amis ou des collègues… et qui sait, faire de belles rencontres.


Alors, comment fait-on pour résoudre ces bugs de communication au quotidien ? On pèse ses mots !
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Partie 1





Parler


« Il faut donc que ce qui doit faire impression sur les juges fasse d’abord impression sur nous, et que nous soyons touchés avant de songer à toucher les autres. »


QUINTILIEN








Chapitre
1





Le courage de ne pas être aimé


Le Japon est un pays passionnant et déroutant. Pour ma génération, il est le berceau de nombreuses leçons de vie, dont certaines ont été véhiculées par des moyens peu communs, comme les séries Dragon Ball Z et L’Attaque des Titans ou les mangas. C’est aussi du Japon qu’est venu l’un des ouvrages les plus provocateurs que je connaisse. Avoir le courage de ne pas être aimé, d’Ichiro Kishimi et Fumitake Koga (Trédaniel, 2018), défie tout ce que nous avons appris depuis l’enfance. Ce livre nous suggère, plutôt que de tout faire pour plaire aux autres, d’être vrais, selon un principe simple : l’alignement entre cœur, corps et esprit.


J’aime assez cette idée. Peut-être parce que à moi aussi, il m’arrive de me trahir à force de vouloir plaire. Je suis certain que tu as expérimenté ça plus d’une fois : tu décides d’être sincère, une bonne fois pour toutes, et puis, une fois devant ton interlocuteur, tu te dérobes au dernier moment, parce que tu as peur de perdre son affection ou son estime.


PARLER EFFICACEMENT


Nous sommes tous en quête de reconnaissance. Mais celle-ci est difficile à obtenir, et parfois, elle demande de grands sacrifices. Nous avons tous, intimement, le désir de ne pas déplaire à autrui. Nous essayons toujours de modifier notre message pour éviter qu’il ne nous desserve devant les autres.


Et pourtant… si la véritable liberté était d’accepter de ne pas être aimé ? Tant que notre message est clair, limpide et sensé, n’est-ce pas suffisant pour nous sentir satisfaits de notre communication ? Tant que ce message est en accord avec notre cœur, notre corps et notre esprit, que nous en sommes convaincus, qu’il est construit, argumenté, ne pouvons-nous pas accepter que quelqu’un ne nous aime plus à cause de ce que nous avons dit, ou que nous puissions déplaire ?


Ce n’est pas l’approbation des autres qui doit remettre tes propos en question.


C’est là qu’interviennent Ichiro Kishimi et Fumitake Koga. Leur ouvrage s’appuie sur les théories du médecin et psychothérapeute autrichien Alfred Adler1, pour nous montrer comment nous libérer du désir d’approbation. Les auteurs nous indiquent quatre pistes de travail sur soi-même pour apprendre à parler de façon efficace.




	
Acceptation. S’accepter tel que l’on est, c’est ne pas essayer de ressembler à l’autre, d’être « aussi bien » ou « mieux » que lui (selon l’idée que nous nous en faisons). Avoir de la valeur à nos propres yeux nous donne le courage d’avoir la communication que nous souhaitons.







	
Faits-ressentis-solution. Quand je communique, je ne dois pas minimiser ce que les autres peuvent ressentir après m’avoir entendu. Je dois donc m’en tenir aux trois piliers d’un message réussi : les faits, le ressenti que provoquent ces faits chez moi, et la recherche d’une solution. Cela m’évite de me laisser emporter par les émotions, au risque d’aller au-delà de mes propos.


	
L’intérêt commun. Est-ce que mon message contribue à l’intérêt commun ? Quand j’exerce mon métier de coach, mon objectif est d’amener ceux que j’accompagne à s’élever. Je suis tellement convaincu de la légitimité de ce que je fais, de contribuer à un intérêt plus grand que moi, que je fais passer mon message (en mettant en avant les faits) sans craindre ce qu’il peut provoquer.


	
Le cadre. Quand je parle pendant qu’un ami me confie ses problèmes, est-ce vraiment pour l’aider, ou seulement pour donner mon avis ? En respectant le cadre – la parole de l’autre, l’aide que je peux lui apporter –, je reste focalisé sur l’objectif de ma prise de parole. Et j’évite de prendre le pouvoir sur la conversation.
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LES MOTS ONT UN POIDS (ET ÇA VA ÊTRE DIFFICILE DE LES METTRE AU RÉGIME)


La vie m’a amené à comprendre que parfois les expressions, les mots, les maladresses peuvent blesser, et empêcher le message de circuler, aussi important qu’il puisse être.


J’ai pris conscience de cela grâce à mon passé familial : dotés d’une personnalité forte, les adultes qui m’entouraient avaient tendance à se dire les choses de façon parfois trop abrupte. Ce qui, inévitablement, menait à des conflits, même quand le message initial partait d’une bonne intention.


Les mots ont un poids. De notre manière de les utiliser, de les agencer lors de nos échanges, dépend le lien que nous tissons avec l’autre, ainsi que la qualité de ce lien.


Je ne suis pas le seul à avoir vécu cela : en couple, en famille, entre amis ou au travail, il peut arriver que les mots volent dans tous les sens et qu’ils blessent notre interlocuteur, menant parfois à des conflits insolvables. Quand on n’a pas conscience du poids des mots, on peut détruire quelqu’un de manière irréversible, quel que soit le message que l’on cherchait à transmettre. Et malheureusement, dans ce genre de cas, les excuses ne suffisent pas toujours. On peut soigner des blessures physiques, en effacer les traces ; on ne peut supprimer la trace indélébile laissée par des mots blessants au plus profond de nous.
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Cela est encore plus vrai aujourd’hui, à l’heure où nous avons tous la possibilité de communiquer avec le plus grand nombre, de donner notre avis sur tout à la terre entière et de manière instantanée, en 280 caractères. Habitués à réfléchir à voix haute, à « professer » à longueur de tweets, nous prenons moins le temps de faire attention à notre façon de dire les choses. « Pas le temps de mettre les formes. » Il faut aller droit au but, straight to the point. Au travail d’abord, dans la vie privée ensuite, nous voulons à tout prix éviter les formes, minimiser les états d’âme. Au nom d’une concision poussée à l’extrême, on en arrive à enlever des mots dans des phrases qui, sans ces termes, perdent tout leur sens. Imaginez ce que cette absence peut produire dans l’esprit des gens !
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