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			À mes parents.

			« Quand les astrophysiciens découvrent une nouvelle étoile dans le ciel cela ne signifie pas qu’elle est apparue à ce moment précis dans l’univers mais seulement dans la conscience de quelques hommes. Ce n'est donc pas tant une nouvelle étoile qu'ils ont découverte mais bien plus leur propre capacité à découvrir. »

			Anonyme
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			Introduction

			Communiquer, c’est notre réalité de tous les jours. Et pourtant, même si nous sommes baignés dans cette réalité constamment, cela ne signifie pas que nous la maîtrisons parfaitement, loin de là ! C’est une réalité toujours en mouvement. Et il est vrai qu’à défaut d’être ce que l’on fait le mieux, communiquer est ce que l’on fait le plus.

			Être plus disponible, à l’écoute, capable de cerner les véritables besoins de nos interlocuteurs et de nous adapter à leur style de communication, faire preuve de cohérence et de respect sont quelques-unes des qualités que notre quotidien tant personnel que professionnel nous incite à développer.

			Ainsi, prendre pleinement conscience qu’il existe plusieurs façons pour expliquer, influencer, convaincre, négocier, résoudre des problèmes, dépasser des conflits, nous aidera à être le plus efficace possible vis-à-vis de nos interlocuteurs.

			Nous possédons tous naturellement des facultés de communication. Il est évident que selon notre histoire de vie, nos rencontres, nos choix, nous les avons plus ou moins développées.

			La bonne nouvelle, c’est que mieux communiquer s’apprend et améliorer sa communication est un défi possible à relever. Pour optimiser nos talents de communicateur-né, il devient alors précieux de posséder des clés de compréhension et d’action qui nous permettent de développer plus souvent et plus solidement de véritables relations gagnant-gagnant avec les autres.

			Être un bon communicateur, c’est un peu comme être un bon agriculteur qui sait qu’il n’est pas suffisant de posséder une terre fertile pour en récolter les bénéfices, mais qu’il est également nécessaire d’en prendre soin pour qu’elle devienne productive.

			Ce livre s’articule autour de trois chapitres qui, ensemble, ont pour objectif de donner une vision aussi claire que possible des ingrédients nécessaires à une communication saine, efficace et constructive.

			La première partie, « Nous sommes des êtres relationnels », pose le décor en mettant en relief les éléments qui font de nous des êtres communicants et relationnels.

			La deuxième partie, « Comment communiquons-nous ? », prend le temps de mieux cerner la complexité du « phénomène communication » en livrant des clés pour mieux comprendre de quoi est fait l’acte de communiquer. Cela vous aide ainsi à élargir notre perception de notre propre communication envers les autres, et des autres envers nous-mêmes.

			La troisième partie, « Optimiser sa communication ? », est la partie la plus pratique. Elle propose des lignes directrices et des outils qui ont pour but de rendre possible l’amélioration de notre impact auprès d’autrui.

			C’est un livre que j’ai écrit avec enthousiasme sur un sujet qui me passionne depuis toujours, pour un public le plus large possible. J’espère qu’il répondra à vos attentes.

		

	
		
			1re partie

			NOUS SOMMES DES ÊTRES RELATIONNELS

			« Nous sommes des êtres relationnels : on ne peut se penser soi-même en termes scientifiques : "Je suis triste ce soir parce que la sécrétion de mes catécholamines s’est un peu abaissée." On ne peut se penser en termes de circuits cérébraux ou de sécrétion ou de neuromédiateurs. Mais on possède une grande aptitude à se penser en termes d’histoires, d’événements vécus, d’émotions, de mythes. Nous nous posons en tant que sujet de mythes et non en tant que sujet de sciences. »

			B. Cyrulnik

		

	
		
			Chapitre 1

			Des communicateurs-nés

			Sensibilité et identité

			Ce qui fait de nous des êtres vivants, c’est la sensibilité qui nous anime. Si nous n’étions pas sensibles à ce qui nous entoure, nous serions inertes et inanimés. Nous ne ressentirions rien, nous n’aurions aucune vie intérieure et n’aurions ni besoin ni désir d’entrer en relation avec notre environnement. Or, ce n’est de toute évidence pas le cas. La dimension sensible de l’être humain est un élément essentiel des rapports humains. Elle nous permet d’être et d’agir avec le monde qui nous entoure et fait de nous des êtres relationnels, c’est-à-dire des personnes reliées à autrui.

			Cette identité relationnelle innée fait de nous des communicateurs-nés. En effet, qui dit relation dit communication. Étant des êtres de relation par essence, la communication est notre pain quotidien. Que nous le voulions ou non – et c’est en effet bien au-delà de la volonté – communiquer est l’acte qui met en mouvement notre nature relationnelle à chaque instant de notre vie.

			Cette identité relationnelle qui se fonde sur notre sensibilité naturelle ne nous empêche pourtant pas de rencontrer des difficultés pour échanger avec les autres. Notre sensibilité est notre force et notre talon d’Achille en même temps car elle fait de chacun d’entre nous des personnes potentiellement vulnérables. Suite à une agression verbale par exemple, nous pouvons être blessés. Cette « empreinte » douloureuse peut alors engendrer des sentiments tels que :

			- le rejet ;

			- l’incompréhension ;

			- la colère ;

			- la frustration ;

			- l’agressivité ;

			- le sentiment de perdre ses moyens ;

			- se sentir démuni ;

			- l’injustice ;

			- l’infériorité ;

			- l’isolement ;

			- la culpabilité…

			Dans ces cas-là, il est clair que notre désir et notre capacité de communiquer, fondés sur notre besoin d’être en relation, se trouvent diminués. Et cela peut aboutir en retour à :

			- un repli sur soi ;

			- ou, au contraire, à des réactions d’agressivité et d’hostilité.

			La communication est donc un acte qui engage notre sensibilité et notre personnalité au complet.

			Par ailleurs, l’être humain est doué de la pensée et de la parole. Ces deux facultés sont intimement reliées dans le sens où la parole permet l’expression de la pensée, des sensations et des sentiments.

			Lorsque nous sommes enfants, c’est notre faculté d’imitation qui nous permet de nous développer et favorise notre croissance. L’enfant ne peut donc apprendre à parler tout seul, il a besoin d’un environnement qu’il entend parler et qui l’encourage à parler.

			Ainsi, la façon dont notre environnement nous stimule - pour exprimer avec des mots nos besoins, nos désirs, nos pensées, nos sensations et nos sentiments - contribue à bâtir une compréhension cohérente de nous-même et du monde.

			Cela explique que notre identité se construit et s’actualise dans notre relation avec les autres. La conscience de soi s’élabore au fil de nos expériences. Nous apprenons en effet à nous connaître dans la relation à autrui.

			L’identité est un concept complexe. Pour l’expliquer simplement, nous pouvons dire que l’identité, d’une façon générale, concerne l’ensemble des référents externes d’identification tels que le nom, l’âge, le sexe, la profession, les appartenances culturelles, religieuses, sociales, elle est aussi une réalité psychologique et affective reposant sur les sentiments d’unité, de cohérence interne et d’estime de soi. L’identité a donc une dimension sociale qui se manifeste à travers nos différents rôles au quotidien (rôle professionnel, rôle de parents…). Elle a également une dimension intime, celle de se sentir être et exister comme personne unique et particulière.

			Par ailleurs, le sens que nous avons de notre identité s’appuie sur une représentation de soi qui s’est forgée au fil de nos expériences de vie. Cette représentation de qui nous avons le sentiment d’être s’est en effet façonnée d’abord et avant tout dans notre relation aux personnes significatives de notre entourage au cours de notre enfance. Puis elle s’est élaborée et complexifiée au fil de l’adolescence et de l’âge adulte.

			Le développement de notre personne s’appuie ainsi sur la maturation progressive de notre identité, aussi bien dans sa dimension sociale qu’intime. Une identité solide et souple en même temps (c’est-à-dire non rigide) va finalement fonctionner de pair avec une sensibilité éveillée.

			Expérience et communication

			« L’expérience n’est pas ce qui nous arrive. C’est ce que nous faisons de ce qui nous arrive. »

			Aldous Huxley

			À 19 ans, j’ai pris une décision : m’offrir un premier voyage qui me permettrait de découvrir le monde (au moins une partie !) par moi-même. J’étais déjà parti à l’étranger avec mes parents mais là, ce serait différent : je devrais me débrouiller seul, décider de mes destinations, de la façon de m’y rendre et de la gestion de mon budget. Je fis ce voyage lors de l’été 1988 et il me conduisit de Salt Lake City à Los Angeles aux États-Unis.

			Qu’ai-je appris de ce voyage ? Que je pouvais le faire ! que j’étais un bon compagnon pour moi-même, capable d’aller vers des personnes d’une culture différente, de communiquer avec elles et d’apprendre à leur sujet. Par ailleurs, il m’a donné le goût de continuer à voyager et à découvrir d’autres pays et d’autres cultures.

			Ainsi, depuis la naissance, nous sommes confrontés à des situations très diversifiées qui sont autant d’expériences d’apprentissage. Nous avons appris à manger, parler, marcher, lire, écrire, étudier, socialiser…

			Cela signifie que nos facultés d’adaptation sont mobilisées depuis toujours. Aujourd’hui, nous utilisons toutes ces expériences comme des points de référence pour réaliser mille et une choses :

			- rédiger une lettre ;

			- animer une réunion ;

			- utiliser un logiciel ;

			- diriger une équipe ;

			- organiser son temps de travail ;

			- comprendre une notice explicative ;

			- voyager ;

			- apprécier un plat exotique…

			Et nous réussissons ces actions avec plus ou moins de succès, selon la qualité de nos apprentissages antérieurs qui agissent comme des « points d’ancrage » plus ou moins aidants. Notre degré de motivation, notre humeur et notre état d’esprit déterminent également la qualité du résultat obtenu.

			Nos expériences de référence peuvent être positives ou négatives, ou un mélange des deux. Elles vont, en tout cas, déterminer et expliquer nos réactions dans le présent.

			Les schémas suivants montrent le lien qui existe entre une expérience initiale et la façon dont nous vivons les expériences de même nature plus tard dans le temps.

			Expérience négative :
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			Expérience positive :
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			Ces deux scénarios montrent qu’il y a un lien direct entre la façon dont nous intériorisons un message d’autrui (empreintes et croyances) et ce que nous faisons par la suite. Et cela induit un certain type de résultat.

			Par ailleurs, vous remarquez que l’empreinte et la croyance sont des processus inconscients, c’est-à-dire qu’ils échappent à notre esprit conscient. Des « schémas de référence » se forment ainsi au fil de nos expériences d’apprentissage hors de la portée de notre conscience.

			Une fois le schéma en place, il agit tel un « programme » qui se réalise de lui-même dès que nous sommes confrontés à une expérience similaire à l’expérience initiale.

			Bien sûr, d’autres scénarios sont possibles à partir d’un même événement. Par exemple, cet élève aurait très bien pu réagir autrement au message dévalorisant de son professeur :

			
				
					[image: ]
				

			

			Par ailleurs, même avec cette empreinte différente et cette croyance positive sur lui-même, cet élève aurait très bien pu avoir une note très moyenne à son examen. Soit parce que cet examen était plus difficile, soit parce qu’il concernait des éléments que l’élève avait moins révisés que d’autres. Dans ce cas, l’élève aurait appris quelque chose de nouveau qui aurait modifié sa croyance initiale. Par exemple : « Bien me préparer aux objectifs spécifiques des examens est important pour pouvoir montrer que je suis bon en maths. »

			De plus, avec le temps nos « schémas de référence » induisent des comportements qui influencent la réponse des autres et viennent ainsi valider notre perception de nous-mêmes. Cela crée un phénomène qui est couramment appelé l’« autoréalisation des prophéties ».

			Imaginez qu’une personne soit timide et réservée en société parce qu’elle pense qu’elle n’est pas très intéressante comme personne. Son estime de soi n’est donc pas très élevée. De ce fait, elle aura un comportement inévitablement distant et réservé qui la fera se tenir à l’écart des autres et être peu loquace lors d’une soirée. En conséquence, les autres la trouveront peu sociable et peu de personnes auront envie de faire l’effort d’aller vers elle. Il est alors évident que cette personne verra là la confirmation qu’elle n’est pas une personne réellement digne d’intérêt et qu’elle a bien raison d’être réservée !
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			Autrement dit, nous démontrons ce que nous croyons ! Comme l’a dit Denis Waitley : « La vie est une prophétie que vous réalisez vous-même. »

			Cela n’est pas anodin comme phénomène. Nos « patterns », composés d’empreintes qui déterminent des croyances sur notre identité et sur nos capacités, nous font plier la réalité dans le sens de notre perception subjective des situations et de nous-mêmes. Les réponses verbales et non verbales des autres ne viennent donc la plupart du temps que confirmer ce que nous croyons vrai.

			Ce processus de « programmation interne » cristallise donc des « schémas de référence » (ou « patterns ») qui finissent par façonner notre propre image de nous-mêmes.

			Voici un autre exemple pour montrer ce phénomène d’auto-confirmation de notre perception :
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			De plus, après avoir forgé notre image de soi, nous cherchons inconsciemment à passer le plus de temps possible avec des personnes qui viennent confirmer cette image. Tout cela signifie également que les attentes que nous avons dans différentes situations sont sensiblement influencées par notre perception des choses. Pensez, par exemple, à certaines situations courantes : 

			- Vous croyiez que votre fébrilité allait compromettre une entrevue professionnelle, et c’est ce qui s’est réellement passé.

			- Vous pensiez être capable de réaliser cette vente, et vous l’avez faite.

			- Vous ne pensiez pas que vous alliez vous entendre avec cette personne dans le même bureau, et c’est ce qui se déroule effectivement.

			- Vous pensiez ne pas être capable de battre ce joueur lors de votre 3e tour à cette compétition de tennis, et vous avez effectivement perdu.

			- Vous prévoyiez vous ennuyer à une soirée et c’est ce qui s’est passé.

			- Votre manager vous a expliqué comment réaliser cette nouvelle tâche en vous signalant que vous ne réussiriez probablement pas au premier essai, et vous avez effectivement « réussi » à la rater au premier essai.

			- Vous pensiez que le coach qui vous accompagnait dans votre management vous aiderait à atteindre vos objectifs, et c’est ce qui s’est effectivement produit.

			- Vous pensiez réaliser un excellent gâteau au chocolat, et c’est ce que vous avez fait.

			C’est comme si vous aviez fait ce qu’il fallait faire pour atteindre votre but, ou votre absence de but ! Vos attentes, ou celles des autres, ont déterminé vos attitudes. Votre prophétie consciente ou inconsciente s’est réalisée et a contribué en retour à confirmer le bien-fondé de vos attentes.

			Un des plus célèbres exemples de ce phénomène d’autoréalisation des prophéties a été rapporté par Rosenthal et Jacobson dans le livre Pygmalion à l’école*1. Rosenthal et Jacobson ont fait savoir à des enseignants que 20 % des enfants de leur école élémentaire avaient un niveau intellectuel supérieur aux autres. Ils ont transmis les noms de ces élèves à leurs professeurs. En fait, ces enfants étaient tout à fait semblables à leurs camarades. Ils avaient simplement été sélectionnés au hasard, à partir d’une liste de numéros. Huit mois plus tard, à un test de QI, ils ont obtenu des résultats nettement supérieurs à ceux des autres élèves !

			On peut donner l’explication suivante à cet exemple. En signalant aux professeurs que certains élèves étaient plus doués que d’autres, ces chercheurs ont posé un certain « cadre de référence » pour ces élèves et ce cadre a induit des attentes plus élevées des professeurs envers ceux-ci.

			Les professeurs ont finalement agi différemment envers ces élèves pour pouvoir confirmer leurs attentes légitimes. Ils leur ont en effet porté plus d’attention, leur ont fourni plus de stimulations, leur ont donné plus de « feedbacks » constructifs. En conséquence, en étant encouragés et considérés comme brillants intellectuellement, ceux-ci ont mieux appris et intégré les connaissances enseignées.

			Autrement dit, les élèves ont été meilleurs que les autres non parce qu’ils étaient effectivement plus intelligents que leurs camarades, mais parce qu’ils ont constaté que leurs professeurs les considéraient comme tels.

			Notre perception de la réalité est donc le fruit de multiples « programmations internes ». Dans de multiples situations, bien souvent sans le savoir consciemment, nous induisons ce que nous obtenons !

			Nous apprenons par l’expérience et l’intégration de ces expériences forge notre destin en quelque sorte, dans le sens où elle détermine nos réactions aux différentes situations de la vie.

			Une autre conclusion que l’on peut faire à partir de ce constat est la suivante : pour optimiser l’expression de nos compétences et de nos talents, il devient important de cultiver l’art d’apprendre à apprendre. Cela va nécessiter de développer la capacité à se remettre en question.

			Et cela commence sans aucun doute par ce que nous considérons comme des échecs ou des erreurs dans notre vie. Avec du recul, il est possible de s’apercevoir qu’ils portent tous en eux des apprentissages positifs qui peuvent nous aider à grandir et à évoluer. Oscar Wilde disait ainsi que : « l’expérience est le nom que chacun donne à ses erreurs ».

			Remettre en question certaines perceptions que nous avons de nous-mêmes, des autres et de la vie en général, nous sera fort utile pour franchir une étape dans notre vie.

			Par exemple, si les événements de votre vie vous amènent à devoir changer de travail ou de statut professionnel (passer de salarié à travailleur indépendant par exemple), il sera constructif de prendre un temps pour évaluer si vous vous en sentez capable. Et si vous appréhendez ce changement, de commencer par réaliser ce que cela change dans votre propre définition de votre identité professionnelle.

			Réussir à modifier son image de soi au niveau professionnel permet de se faire confiance pour :

			- S’appuyer sur ses expériences antérieures pour relever de nouveaux défis.

			- Prendre le temps de se former à de nouvelles compétences.

			- Acquérir de nouvelles connaissances.

			- Acquérir de nouveaux réflexes professionnels.

			- Apprendre de ses erreurs.

			- Être créatif.

			L’ensemble de nos expériences de vie a forgé également notre façon de communiquer. Autrement dit, notre style de communication est le fruit de l’interaction entre notre personnalité et nos expériences au quotidien. L’acte de communiquer est un apprentissage permanent sur la façon de communiquer.

			La capacité de remise en question est essentielle pour bâtir une relation à l’expérience saine et constructive. La bonne nouvelle c’est que développer cette capacité s’apprend.

			
				
					L’astérisque renvoie à la bibliographie en fin d’ouvrage.

				

			

		

	
		
			
				
					
				
				
					
							
							Les points clés

							-La dimension sensible de l’être humain est un élément essentiel de la communication. Elle nous permet d’être et d’agir avec le monde qui nous entoure et fait de nous des êtres relationnels.

							-Cette faculté relationnelle innée ne nous empêche pourtant pas de rencontrer des difficultés pour échanger avec les autres.

							-La conscience de soi s’élabore au fil de nos expériences. Nous apprenons à nous connaître dans la relation à autrui.

							-La qualité du développement de notre personne s’appuie ainsi sur la maturation progressive de notre sensibilité. Et cette maturation se réalise grâce à la qualité des relations établies avec autrui.

							-La façon dont nous avons intégré nos multiples expériences détermine notre façon d’agir et de communiquer par la suite.

							-Pour optimiser l’expression de nos compétences et de nos talents, il devient important de cultiver l’art d’apprendre à apprendre et à se remettre en question.

						
					

				
			

		

	
		
			Chapitre 2

			Quels sont nos besoins essentiels ?

			« L'être humain est la proie de trois maladies chroniques et inguérissables : le besoin de nourriture, le besoin de sommeil et le besoin d’égards. »

			Henry de Montherlant

			Le terme « besoin » indique l’existence d’une tendance naturelle de l’être à vouloir satisfaire quelque chose. Le désir de satisfaction de ses besoins entraîne une recherche qui a pour but de conduire à cette satisfaction. Il est utile de connaître les besoins qui nous animent. Cela permet de savoir ce que nous recherchons véritablement à satisfaire, particulièrement dans nos relations aux autres.

			Les besoins fondamentaux fonctionnent ainsi comme des fonctions vitales dans le sens où ils sont inhérents à notre nature humaine et parce qu’ils sont essentiels à notre bien-être. On peut les considérer comme de véritables tremplins qui nous poussent à l’action.

			Ils sont naturellement déterminants en termes de communication. En effet, fondamentalement, vouloir satisfaire ses besoins amène à communiquer d’une certaine façon. Autrement dit, notre communication est largement orientée vers la satisfaction, consciente ou inconsciente, de nos besoins. Lorsque, par exemple, j’exprime à l’autre un désaccord, cela signifie que j’ai besoin de me positionner et de m’affirmer. À travers mon désaccord, je me positionne et je m’affirme.

			Il arrive fréquemment que nos besoins entrent en compétition avec ceux des autres. Par exemple, l’un a besoin de sécurité et l’autre a besoin de liberté. Ou l’un a besoin d’espace et l’autre de proximité. Lorsque nous sommes en compétition de besoins, la communication peut devenir difficile, agressive voire violente. La relation prend alors une tournure conflictuelle. Pour alors éviter le conflit ou bien le dépasser, il est utile et efficace de pouvoir exprimer à l’autre son besoin en jeu mais également d’écouter l’autre sur ses besoins.

			Pour reconnaître ses besoins, il faut pouvoir s’écouter. Que faut-il écouter à l’intérieur de soi ? Eh bien ses émotions ! Nos émotions sont la porte d’accès à nos besoins. Il s’agit donc de développer son intelligence émotionnelle.

			Depuis plus de trente ans maintenant l’intelligence émotionnelle est une notion qui s’est diffusée et a touché un large public. Si ce concept a été très bien clarifié par ses promoteurs ou adeptes, il n’en reste pas moins complexe. Ce concept concerne la richesse de la dimension émotionnelle de la communication humaine et met en relief que les émotions seraient intelligentes en elles-mêmes.

			Si l’on considère que les émotions sont porteuses d’informations sur notre état d’être, alors elles sont en effet intelligentes. Par exemple, la colère révèle que quelque chose ne nous convient pas ou que la dose de frustrations à un certain niveau de notre vie est devenue fort désagréable. La tristesse, parce qu’elle nous fige, nous oblige, elle, à nous arrêter et à réfléchir sur ce que nous vivons dans tel aspect de notre vie pour pouvoir prendre le temps de panser nos plaies. La joie est le signe du bonheur d’exister, d’être vivant.

			Être à l’écoute de ses émotions est donc une force, un véritable atout pour notre bien-être. Il témoigne de notre capacité à être connecté à ce que nous ressentons, à notre vie intérieure. Cela nous permet de tenir compte des signaux que nos émotions envoient et ainsi de prendre les meilleures décisions possible en étant le plus intègre et authentique possible.

			Néanmoins, lorsque nous ne sommes pas à l’écoute de nos émotions, nous ne profitons pas des messages qu’elles portent. C’est comme si nous nous privions de boussole pour nous orienter. Comme si nous naviguions à l’aveugle. Nos émotions ne vont pas cesser pour autant d’exister ! Elles vont simplement surgir de façon de plus en plus imprévisible et intense. Dans ce cas-là, cela signifie que nous sommes en mode réaction quasiment tout le temps. Un rien nous fait alors exploser, nous déprime ou nous déstabilise.

			Pour ne pas être uniquement en mode réaction avec nous-même et notre entourage et éviter l’épuisement, il devient donc nécessaire de gagner en maturité émotionnelle. Cela passe, entre autres,  par la transformation de nos émotions en sentiments. Cela signifie que l’écoute de nos émotions brutes (frustration, colère, peine par exemple) et de leur message couplé à notre raison permet l’émergence de sentiments. Un sentiment est plus complexe, il est un mélange d’émotion et de raison. Lorsque ce mélange nous amène un meilleur discernement, un meilleur jugement des situations, il nous permet de mieux communiquer à autrui notre réalité. Il facilite les échanges, alors que l’expression spontanée d’émotions brutes peut générer des tensions.

			Arnaud Desjardins nous dit avec clarté dans La voie du cœur : « le dépassement des émotions, c’est l’accès au sentiment »*. La colère « mûrie » peut alors se transformer en sentiment de respect de soi et d’intégrité, la tristesse en sentiment de compréhension et devenir source d’acceptation, etc. Ainsi ce passage de l’émotion au sentiment est sain pour nous-même et pour notre entourage puisqu’il nous aide à ne pas réagir impulsivement. Et il est possible grâce à l’écoute de soi, ce mouvement de l’esprit qui nous amène à nous arrêter sur nous-même, à nous voir, nous entendre nous-même, pour mieux saisir ce qui est en jeu.

			Autrement dit le sentiment nous permet d’apprendre. Apprendre c’est évoluer et donc ne pas stagner en continuant à mariner dans la mélasse des émotions qui nous limite. Dépasser ses émotions est donc nécessairement un processus de transformation personnelle, un travail sur soi. Il ne se fait pas sans désir et volonté de le faire et sans développement d’une conscience de ce qui se passe en soi.

			Que cherchons-nous à satisfaire lorsque nous communiquons avec autrui ? Ce sont bel et bien des besoins. Dire « J’ai faim », c’est manifester un besoin. Dire « Écoute-moi » c’est manifester un besoin.

			Il est certain qu’il existe différents types de besoins. L’existence de ces différents types de besoins ainsi que leur articulation entre eux révèlent notre nature humaine dans ces dimensions physiologique et psychologique.
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			Dans A theory of human motivation, Abraham Maslow établit en 1943 une échelle des besoins, plus connue sous le nom « pyramide des besoins ». Elle se présente de la façon suivante :
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			La pyramide de Maslow permet de comprendre la hiérarchie des besoins des êtres humains.

			Les besoins physiologiques constituent la base de la pyramide : dormir, manger, boire, respirer. Ce sont donc des besoins à satisfaire pour assurer la survie de la personne. Ils ont pour fonction de maintenir l’homéostasie de l’organisme. Respirer, se nourrir, dormir sont des besoins physiologiques essentiels à notre santé. Ils contribuent à notre croissance et à notre bien-être.

			Lorsque nous négligeons ces besoins, leur importance apparaît avec netteté. Nous réalisons alors qu’ils ont un impact sur notre équilibre psychologique. Par ailleurs, la qualité des relations que nous établissons avec les autres a de l’influence sur notre santé physique. Par exemple, certaines personnes qui s’alimentent correctement vont, sans s’en apercevoir nécessairement, se mettre à moins bien manger (moins régulièrement, sauter des repas, supprimer certains aliments, manger trop souvent la même chose) si elles sont contrariées par des problèmes relationnels. 

			Cela nous éclaire sur l’importance de la communication sur notre état de santé. Entretenir des relations interpersonnelles nourrissantes et enrichissantes contribue à notre bien-être physiologique également.

			Lorsque ces besoins sont comblés, l’individu aspire à la satisfaction des besoins du niveau supérieur : les besoins de sécurité et de protection physique et physiologique. Ainsi, lorsqu’un bébé vient au monde, sa sécurité physique dépend entièrement des personnes qui l’environnent. En grandissant, il peut assumer ses besoins avec une autonomie croissante. Généralement, un adulte peut combler lui-même ses besoins de sécurité physique. Par ailleurs, une personne âgée, malade ou handicapée, peut ne pas être en mesure de satisfaire sans aide son besoin de sécurité.

			Sur le plan psychologique, une personne se sent d’autant plus en sécurité quand elle possède suffisamment de repères par rapport à l’environnement dans lequel elle se trouve ou si elle sait ce qu’elle peut attendre des autres. Par exemple, un étudiant qui commence ses cours à l’université peut ressentir une certaine insécurité les premiers jours lorsqu’il ne sait pas encore à quoi s’attendre. Ou une personne nouvellement embauchée dans une entreprise peut se sentir intimidée à l’idée d’avoir à entrer en contact avec des inconnus.

			La satisfaction du besoin de sécurité est donc liée au sentiment qu’éprouve l’être lorsqu’il est rassuré. La reconnaissance de personnes significatives est au premier plan de ce sentiment de sécurité. Il a pour effet de confirmer la légitimité et la valeur de notre identité. Cette reconnaissance pleinement ressentie confirme également l’être dans son appartenance à la communauté humaine. S’il est vécu, ce sentiment va lui permettre de mobiliser en confiance ses aptitudes naturelles à la relation, à l’échange, au contact avec les autres. Ce sentiment de sécurité interne, qui puise ainsi sa source dans la relation à autrui, est finalement à l’origine du développement de la confiance en soi.

			Au niveau supérieur se trouve le besoin d’amour. Il inclut les besoins de donner et de recevoir, les besoins d’écoute et d’attention, le besoin de reconnaissance de sa personne et le besoin d’appartenance. Il oriente considérablement nos échanges avec les autres et nous affirme comme des êtres avant tout affectifs. La communication, le désir de s’exprimer trouvent leur source essentielle dans ce besoin. Ils font ainsi de nous des êtres sociaux qui se nourrissent d’interactions pour combler ce besoin.

			Même si le monde moderne est envahi par les moyens techniques de communication et que, parfois, nous aimerions être moins dépendants de ceux-ci et pouvoir être seuls ou renouer contact avec la nature, notre vie ne pourrait se dérouler indéfiniment hors de toute relation.

			Besoin d’affection

			L’affection que nous donnons ou que nous recevons nous permet d’entrer en contact avec l’intimité de l’autre mais aussi avec la nôtre. Elle crée des liens plus profonds avec autrui. Elle crée un attachement qui tisse des relations de nature privilégiée. Cela permet de nous sentir unique, spécial aux yeux de quelqu’un.

			Besoin de reconnaissance

			L’appréciation d’autrui à notre égard est essentielle dans la construction de notre identité. Lorsque nous recevons des messages comme :

			- Merci pour ton soutien.

			- Bravo pour ta performance.

			- Ton aide a été précieuse.

			- Merci d’être qui tu es.

			- Tu es un excellent communicateur.

			- Tu es un brillant ingénieur.

			- Tu as su être présent quand c’était difficile

			Cela nourrit notre personne en nous faisant ressentir des sentiments tels que :

			- Sentiment d’être capable

			- Sentiment d’être utile

			- Sentiment d’être digne de confiance

			- Sentiment de valorisation

			- Sentiment de satisfaction

			- Sentiment de fierté

			- Sentiment de contribution

			Il apparaît immédiatement que ces sentiments alimentent grandement notre estime de soi. Être reconnu nous donne de l’énergie pour continuer à faire ce que nous faisons, et à être qui nous sommes.

			Depuis quelques années, certaines entreprises attribuent une place plus importante à la reconnaissance de leur personnel. Et elles découvrent que savoir reconnaître une personne pour son travail est un art. Pour avoir une portée réelle sur la personne, la reconnaissance doit être authentique.

			Reconnaître quelqu’un pour ses qualités relationnelles, pour ses compétences techniques, pour son leadership ou pour sa contribution significative à la réalisation d’un projet ne peut se réaliser qu’en étant vrai et juste dans ses paroles et ses gestes. Dans le cas contraire, la personne pourrait ressentir cet acte comme une manipulation.

			Besoin d’appartenance

			C’est le besoin social de se sentir partie prenante d’un groupe ou d’un réseau. Dès notre naissance, nous appartenons à une famille, à une culture qui nous influence profondément. En grandissant et en gagnant en autonomie, nous sommes plus à même de choisir nos réseaux d’appartenance. Ressentir que nous appartenons à un groupe que nous avons choisi (entreprise, association, club sportif, groupe d’études, corps professionnel…) est nécessaire à notre croissance et à notre équilibre psychologique car il nous permet d’éviter l’isolement et donc le sentiment de solitude.

			Besoin d’estime de soi

			Au niveau supérieur se trouve le besoin d’estime. Il concerne les besoins de respect de soi-même et d’autrui. Besoin d’être valorisé pour les actions réalisées, pour des résultats obtenus ou pour des idées ou convictions. Il met en relief l’importance de l’action dans nos vies et du regard que les autres portent sur nos opinions et nos actions.

			Les besoins sociaux que nous venons de définir nourrissent l’estime de soi lorsqu’ils sont satisfaits. Cela est logique puisque l’estime de soi a pour fondement premier le regard porté par les autres sur notre personne. Lorsque notre estime de nous-mêmes est forte et solide, nous avons confiance en nous-mêmes, en nos capacités d’action. Cela nous permet de nous respecter, c’est-à-dire de nous accepter tels que nous sommes. Cela nous permet en conséquence de respecter les autres dans leurs différences. Autrement dit pour accepter les autres, il faut d’abord s’estimer soi-même.

			Besoin d’accomplissement personnel

			Enfin au dernier niveau de la pyramide se situe le besoin d’accomplissement personnel. Il correspond au besoin de se sentir en évolution. Il déclenche notre désir de développement personnel, d’une plus grande connaissance de nous-mêmes. Il nous porte à continuer à apprendre, à aller vers des univers méconnus, à nous remettre en question, à agir en cohérence avec nos valeurs, à réaliser des projets qui nous tiennent à cœur.

			Si nos besoins physiologiques fondamentaux sont comblés et si nos besoins sociaux et d’estime de soi sont suffisamment nourris, notre besoin d’accomplissement personnel deviendra alors notre plus grande motivation.

			L’envie de se réaliser à travers des projets, des actions qui ont du sens devient forte. Elle oriente notre motivation vers l’accomplissement de rêves personnels et nous porte à agir. Elle nous incite à croire en la réalisation de nos idéaux, à vouloir vivre en intégrité avec nos valeurs. Elle nous conduit à vouloir dépasser nos limites pour mieux nous connaître. Nous pouvons être également portés par le désir de laisser une trace au sein de notre communauté, de notre société.

			Quoi de plus gratifiant que d’avoir le sentiment d’avoir réalisé quelque chose qui nous ressemble profondément, qui n’a pu être accompli que par nous-même, à notre façon ? Cet accomplissement libère alors le sentiment d’être et d’exister.

			La satisfaction de ce besoin d’accomplissement renvoie finalement au sentiment qu’éprouve l’être lorsqu’il fait l’expérience d’une expression libre.

			Cette possibilité de l’expression de soi-même génère et développe le sentiment de liberté et la possibilité de s’accomplir, de s’épanouir. La réalité du besoin de liberté est révélée lorsque nous sommes confrontés à des situations délicates ou douloureuses dont nous sommes momentanément prisonniers. Notre volonté d’échapper à ces situations vécues comme aliénantes témoigne alors de notre désir de liberté.

			Ces situations peuvent être liées à des conditions extérieures (se retrouver enfermé quelque part, être dans un contexte nouveau et inconnu) ou psychologiques. Par exemple, lorsque nous sommes confrontés à nos contradictions internes : « Je désire aller à la rencontre d’une personne, j’ai envie de faire connaissance avec elle et, en même temps, je ne me sens pas à la hauteur, j’ai peur de mal m’y prendre. »

			En d’autres termes, lorsque nous nous vivons comme des êtres autonomes et responsables de notre destin, nous ressentons ce sentiment de liberté et de pouvoir d’accomplissement. Le sentiment de liberté est donc relié aux sentiments de responsabilité et de dignité humaine. Ces deux sentiments font référence au refus de l’être de se voir manipuler ou aliéner afin de se vivre comme un être libre. Le sentiment de liberté est clairement ressenti lorsque nous avons la sensation de nous réaliser, de nous épanouir en réalisant des projets, en atteignant des objectifs. Cette implication envers des projets nous arrache à l’inertie et dynamise nos actions.

			Selon Abraham Maslow, la satisfaction d’un besoin ne peut être réalisée que si les besoins des niveaux inférieurs ont eux-mêmes été suffisamment satisfaits.

			Par exemple, un individu ne peut se sentir pleinement en sécurité si sa préoccupation principale est de trouver à boire et à manger.

			Cette pyramide peut également servir à expliquer des situations en entreprise. Par exemple, le sentiment de réalisation qui accompagne l’efficacité d’une personne peut être amoindri si celle-ci ne se sent pas intégrée dans son équipe de travail ou tout simplement si elle est insomniaque depuis un mois !

			Abraham Maslow soulignait par ailleurs que la motivation des individus dépend du niveau où se situe le besoin qu’il tente de satisfaire. Cela signifie que l’énergie consciente et inconsciente d’une personne est dirigée vers des besoins spécifiques, c’est-à-dire ceux qui sont insuffisamment comblés.

			Les besoins sont certes hiérarchisés mais totalement interdépendants. Cela signifie que des niveaux très différents de besoins peuvent cohabiter chez une personne révélant ainsi ses aspirations actuelles.

			À la fin des années 1960, Maslow affinera ses recherches en mettant en relief deux autres besoins : le besoin de donner un sens à sa vie et le besoin de spiritualité, dans le sens étymologique du terme, c’est-à-dire de comprendre ce qui dépasse le simple niveau individuel et de contribuer à quelque chose qui est plus grand que soi.

			Il est à souligner que ce modèle comporte des limites. Nous pouvons, par exemple, désirer satisfaire le besoin d’estime au détriment potentiel de notre besoin de sécurité lorsque nous souhaitons relever un défi physique qui peut comporter certains risques. Malgré cela, il reste utile et pertinent dès que l’on touche à la question de la motivation humaine.

			Le désir de satisfaction de nos besoins essentiels pose néanmoins un problème qui est celui des moyens mis en œuvre pour les conquérir et les préserver.

			Cela pose le problème de la volonté de toute-puissance. Est-il possible de conquérir ces besoins sans nuire à autrui ? Cette question nous interpelle sur la différence existant entre une forme de sécurité et de liberté idéalisées, directement liées à la satisfaction propre de l’ego, et une sécurité et une liberté fondées sur la création de relations authentiques et respectueuses avec autrui.

			Nos besoins et notre façon de tenter de les satisfaire teintent ainsi toutes nos relations interpersonnelles. Ils contribuent à développer notre confiance en nous-mêmes s’ils sont suffisamment nourris. Dans le cas contraire, c’est le manque de confiance qui grandira en nous, accompagné de son ombre, la méfiance envers autrui.
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