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Introduction
Depuis plus de vingt ans, je suis formatrice en communication d’affaires et coach en communication, spécialisée dans la maîtrise des usages dans le monde du travail. Dès le premier jour ou presque, des gens sont intervenus pendant mes séminaires ou m’ont abordée lors de la pause d’un atelier pour me faire part de certaines situations plus ou moins conflictuelles qu’ils ne parvenaient pas à résoudre. Les personnes qui assistent à mes séminaires sont issues de tous les milieux et évoluent à tous les échelons du monde du travail, depuis le directeur d’une entreprise du CAC 40 jusqu’à l’assistant administratif d’un cabinet comptable. Encore et toujours, elles expriment un besoin urgent de discuter de ces conflits et de ces situations délicates, et me demandent de l’aide.
Vous n’imaginez pas combien de fois j’ai entendu les frustrations s’exprimer en ces termes :
 
• « Mon patron est injuste. »

• « Mes employés profitent de moi. »

• « Mon voisin est d’un sans-gêne ! »

• « Mon collègue me rend fou. »

• « On me prend pour un paillasson. »


 
Après m’avoir raconté leur histoire, elles me demandent systématiquement : « Qu’est-ce que je peux faire ? »
J’entends beaucoup de récits qui me fendent le cœur. J’ai de la peine pour ces personnes, parfois une compassion très sincère : j’ai moi-même vécu des situations de ce type. Je suis persuadée qu’à un moment ou à un autre il nous est arrivé à tous de nous sentir pieds et poings liés, de ne pas pouvoir répondre ou d’être épuisé par l’attitude d’un membre de notre entourage.
J’écoute avec bienveillance, mais il y a toujours une part de moi-même qui voudrait secouer mes interlocuteurs et leur demander : « Mais pourquoi ne faites-vous rien pour changer les choses ? »
Avec le temps, je pense avoir compris les raisons de leur absence de réaction : ils ne réagissent pas face à la personne qui leur pose problème avant tout parce qu’ils ne savent pas quoi dire ni quoi faire ! J’ai également remarqué que lorsqu’ils ignorent comment parler d’une manière appropriée à la personne en cause, ils ne lui parlent pas. C’est un motif récurrent et très négatif. Au lieu de cela, ils se plaignent de la situation à quiconque leur prêtera une oreille attentive – moi, par exemple. Il y a des personnes qui assistent à mes séminaires uniquement pour évacuer leurs émotions.
Pourtant, il y a à peu près autant de gens pleins de bonnes intentions qui, dans une situation de ce genre, réagiront d’une façon qui ne fera qu’aggraver les choses :
 
• « Je lui ai dit que s’il cherchait les embrouilles… »

• « Je lui ai dit : “Mais pour qui tu te prends ?” »

• « Je lui ai dit : “Ça m’embête de t’ennuyer avec ça, mais…” »


 
Un grand nombre de ces récits m’ont hérissé le poil. Je me dis souvent : « Il y a forcément une meilleure solution ! » Beaucoup pensent qu’ils réagissent de la manière la plus adéquate et, pourtant, à la seule écoute de leurs histoires, on se rend compte que le problème qui les oppose à cette autre personne n’est pas résolu. D’ailleurs, dans bien des cas, cela n’a fait qu’empirer.
Sans les bons outils pour mettre en place une Confrontation Positive, ils se retrouvent souvent, qu’ils le veuillent ou non, dans un environnement encore plus déplaisant et stressant, à la fois pour eux et pour la personne qui leur pose problème.
Je me suis vite rendu compte que nombreux sont ceux qui ont grand besoin d’apprendre à s’exprimer efficacement dans les situations difficiles. Il leur faut s’habituer à amorcer une Confrontation Positive avec leur interlocuteur plutôt que de s’en plaindre à un tiers ou d’adopter toutes sortes de comportements plus négatifs et destructeurs les uns que les autres.
J’ai donc décidé de répondre à ce besoin une bonne fois pour toutes. C’est ainsi qu’est né ce livre.
La maîtrise de la Confrontation Positive peut changer votre vie :
 
• Vous aurez une meilleure opinion de vous-même.

• Vous ne passerez plus pour un pleurnichard ou pour une brute.

• Vous ne vous laisserez plus dominer par des comportements nocifs que vous aurez, à force, adoptés sans le vouloir.

• Vous serez en mesure d’aborder les personnes et les situations difficiles sans détour ni maladresse.

• Vous ne direz plus jamais : « C’est ça que j’aurais dû répondre… », ou : « Si seulement j’avais pensé à… », ou : « Allez, c’est pas très grave… » – alors que vous savez que ça l’est. Mais, surtout, la Confrontation Positive conduira à une résolution positive plutôt qu’à davantage de conflits.


 
La première édition de ce livre est sortie il y a plus de dix ans. À compter de cette date, je n’ai eu de cesse d’enseigner Le Pouvoir de la Confrontation Positive à des membres de toutes les catégories socioprofessionnelles et de toutes les corporations, parmi lesquelles des policiers du sud-ouest des États-Unis, des conseillers d’administration scolaire du Midwest, des directeurs d’un important service public sur la côte Est et plus d’un millier de femmes à la Global Women’s Conference, organisée chaque année par Microsoft, deux années de suite. Ces différentes expériences m’ont aidée à affiner les idées et à préciser les compétences indispensables à la Confrontation Positive, et ont donné lieu à cette nouvelle édition enrichie.
La montée en puissance des réseaux sociaux nous a fourni de nouveaux moyens très pratiques de communication et de partage, mais également de nouvelles manières de nous comprendre de travers et de nous agacer les uns les autres. On se fait la guerre à coups de tweets, on « supprime » des amis de la liste de ses contacts, on s’envoie des textos pour communiquer en cachette, on pose sa démission en vidéo sur YouTube, et j’en passe. Un chapitre traitant du conflit en ligne a donc été ajouté à la présente édition. De même, les exemples de conflits relatés par les gens à travers ces pages pourront aussi bien se dérouler dans le monde réel que sur Facebook, Twitter ou Instagram, sur des forums de discussions et sur des blogs.
J’ai reçu de nombreux e-mails et coups de téléphone de personnes ayant lu la première édition et qui souhaitaient me faire part de leur expérience de la Confrontation Positive. Parmi elles, un directeur de formation a dit de ce livre qu’il avait, pour lui, « changé les règles du jeu ». Il aurait aimé l’avoir lu des années plus tôt : cela lui aurait épargné pléthore de chamailleries inutiles.
C’est un commentaire qui revient souvent à mes oreilles. J’entends aussi beaucoup :
« Exit, le sentiment de frustration. »
« Par le passé, j’aurais fait la tête et ronchonné jusqu’à ce que la personne comprenne, mais aujourd’hui me voici en mesure de m’exprimer, tout simplement. »
Ou :
« Les choses agaçantes ne m’agacent plus autant, parce que maintenant je sais que je peux en parler. »

Comme la plupart d’entre nous, personne ne vous a jamais appris les compétences décrites dans cet ouvrage. Elles ont fonctionné pour des milliers de gens, qui les ont découvertes lors de mes séminaires, mes ateliers et mes séances de coaching. Je suis persuadée qu’elles fonctionneront pour vous aussi.




PREMIÈRE PARTIE
Comment la Confrontation Positive va changer votre vie


1
Le conflit, partout,
tout le temps
La vie est pleine de situations délicates, de conversations difficiles et de moments de confrontation. Comment les abordez-vous en règle générale ? Quand l’attitude d’un collègue, d’un voisin ou d’un membre de votre famille vous agace, comment réagissez-vous ?
Peut-être ne lui dites-vous rien. Si c’est le cas, vous en avez probablement plus qu’assez d’être incapable de formuler à quelqu’un de proche – ou pas – ce qui vous pose problème. Vous n’êtes pas le seul dans cette situation.
Est-ce que vous abordez le sujet plein de bonnes intentions avant de rapidement perdre le contrôle ? Vous fermez-vous comme une huître ? Supprimez-vous ces personnes de vos contacts ? Quittez-vous la pièce bruyamment ? Ou renoncez-vous en cours de route par peur des représailles ou autres ?
Avez-vous l’impression qu’on vous marche dessus ? qu’on se sert de vous ? Vous sentez-vous visé par l’attitude d’une personne de votre entourage ? Vous sentez-vous frustré ou agacé ?
Vous avez deviné ! Si c’est ce que vous ressentez, vous n’êtes pas le seul dans cette situation. Si vous êtes en train de lire ce livre, peut-être êtes-vous comme ces hommes et ces femmes de tous milieux socioprofessionnels qu’il m’a été donné de rencontrer et de coacher depuis vingt ans. Ces gens étaient comme vous : ils viennent pour chercher mes conseils, en ont assez de ne pas savoir dire aux autres ce qui les gêne. Ils en ont assez d’esquiver les conversations difficiles, de s’emporter ou de finir par tolérer des comportements injurieux. Personne ne rêve de devenir un ancien ami systématique, un claqueur de portes ou un paillasson, mais les gens adoptent malgré tout et tout le temps ces attitudes négatives avant, bien entendu, de s’en mordre les doigts.
Beaucoup sont assez honnêtes avec eux-mêmes pour admettre qu’ils sont incapables de parler posément d’un différend. Mais ils sont coincés : ils ne savent pas quoi faire pour résoudre ce problème.
Encore une fois, si vous êtes comme ceux que je côtoie depuis le début de ma carrière, vous trouvez sans doute qu’un peu d’aide serait la bienvenue. Même s’ils sont intelligents, brillants, équilibrés et appréciés, eux non plus ne parviennent pas à aborder la difficulté.
Peut-être vous demandez-vous si votre manière de vous y prendre s’apparente ou non à de la Confrontation Positive, ou bien êtes-vous juste curieux d’en savoir un peu plus sur cette notion. Quel pouvoir peut-on en retirer ? Quelles améliorations peut-elle apporter à votre quotidien et à votre vie en général ?
Cela vous empêche-t-il d’avancer ?
Que vous en ayez ou non conscience, votre façon d’affronter (ou de fuir) le conflit vous empêche peut-être d’avancer. Peut-être constitue-t-elle un frein à votre évolution professionnelle. Peut-être détériore-t-elle vos relations amicales, familiales et amoureuses. Peut-être enfin vous donne-t-elle l’impression d’être quelqu’un de faible dans un monde où le sentiment d’impuissance est un mal répandu.
Dans cet ouvrage, vous apprendrez comment la Confrontation Positive peut améliorer vos relations humaines, vous donner une meilleure image de vous, davantage de bien-être, et même booster votre carrière. La Confrontation Positive peut vous fournir un ascendant dans vos rapports aux autres. Si vous adoptez et mettez en pratique les compétences que j’évoquerai ici, elles vous offriront les moyens de faire face à vos interlocuteurs, c’est une certitude absolue. À défaut de vous promettre la lune, je peux vous dire une chose : je reçois des e-mails, des commentaires sur Facebook et sur mon blog, des coups de fil et des messages vocaux lors de mes séminaires qui disent tous la même chose : mon approche de la confrontation fonctionne pour eux.
C’est la raison pour laquelle je n’ai aucun doute sur le fait qu’elle fonctionnera pour vous aussi.

Vue d’ensemble et détails du conflit
Quels sont précisément les conflits et les confrontations que j’aborde dans ce livre ? Examinons tout d’abord le conflit en règle générale. D’accord, le monde n’est pas en train de s’écrouler, mais le bulletin d’information sans interruption offert par Twitter risque parfois de devenir angoissant. Il y a des guerres. Il y a des tensions raciales, de la criminalité, des terroristes, des politiciens qui se chamaillent et des écoles qui ferment faute de moyens. Dans ces conditions, rien d’étonnant à ce qu’on se sente quelquefois impuissant ou découragé.
Même l’actualité du divertissement est truffée de conflits. Tous les jours, on entend parler de célébrités qui se font la guerre sur Twitter ou d’animateurs qui ridiculisent leurs invités sur le plateau. L’audimat de la téléréalité repose souvent sur les rivalités : quand les participants aux émissions sont insultants, s’en prennent les uns aux autres, se disputent en public et se comportent mal, le public s’intéresse et l’audimat explose.
Cet ouvrage ne traite pas des conflits internationaux ou sociétaux. Je n’ai hélas pas de formule magique pour aider les membres du G8 à faire la paix. Je n’ai pas non plus la prétention de forcer les stars de la téléréalité à mieux s’entendre ou d’apprendre aux présentateurs télé à rester polis avec leurs invités. Je ne peux pas mettre fin aux guerres sur Twitter. J’aimerais pouvoir faire tout ça, le monde en serait bien moins stressant.
Ce livre traite du conflit à une plus petite échelle : les confrontations, les impolitesses et autres incivilités que vous essuyez sans doute au quotidien. Je parle de notre manière d’interagir avec les autres, du face à face au SMS en passant par le tweet.

Communication difficile… Conversation difficile
D’une manière plus générale, les chefs d’État ont du mal à se parler entre eux, à livrer leurs messages, à se faire comprendre. Cela arrive aussi, à une échelle moindre, avec votre voisin dans l’open space, votre colocataire, votre beau-frère, votre ami Facebook ou l’employé au guichet de la banque.
Parfois, dans notre vie de tous les jours, vivre une situation de conflit entrave le bon déroulement des conversations. Il nous est difficile de parler correctement au principal intéressé. Nous ne savons pas quoi dire ni comment le dire. Impossible de prévoir comment les autres réagiront si nous leur avouons ce que nous pensons vraiment. Les raisons qui nous poussent à éviter les conversations difficiles et les conflits sont nombreuses. Lorsqu’on se trouve en mauvaise posture, une communication réussie devient un exploit de funambule. J’en dirai davantage à ce sujet dans le chapitre 3.
Dans ce premier chapitre, je me concentrerai sur la capacité à communiquer avec succès. Les effets d’une communication ratée sont très facilement identifiables : violence au volant, perte du contrôle de soi à l’aéroport, accès de fureur sur Facebook, clashes entre collègues et voisins de bureau, bagarres entre colocataires, querelles au supermarché. Dans une rue très fréquentée, la moitié des gens que vous croisez ont l’air stressés et pressés ; les autres ont le nez rivé sur leur téléphone. Tous ces conflits et toute cette nervosité peuvent faire naître en vous un sentiment d’impuissance. Une frustration silencieuse peut prendre racine dans votre cœur et y grandir, encore et encore.

Les douze conflits types
Pendant chaque séminaire, je demande aux participants de décrire par écrit un différend qu’ils ont avec une de leurs connaissances et qui les ennuie beaucoup. J’ai dirigé des centaines de séminaires et je vois toujours les mêmes sources de grogne revenir. Si ce ne sont pas les seuls contextes propices au conflit, les profils mentionnés ci-après sont les plus couramment cités.
Voici douze profils dont le comportement nous rend fous.
1. Le parasite spatial
Il écoute sa musique à fond, et même avec ses écouteurs vissés dans les oreilles il nous donne la migraine. Il rôde dans les couloirs, sème le désordre sans rien ranger ni nettoyer, ou monopolise trois tables au Starbucks pour travailler.

2. Le damné du numérique
Il est incapable de tenir une conversation de visu sans envoyer ou lire un texto. C’est le collègue qui joue avec son smartphone ou son iPad pendant les réunions, ou l’amie qui ne sait plus profiter de l’instant tant elle est occupée à le mettre en vidéo pour son prochain statut Facebook.

3. L’emprunteur indélicat
Il vous rend votre voiture le réservoir vide, votre livre préféré avec des taches de café, ou vous prend votre agrafeuse sans demander. Quant à votre argent, vous ne le reverrez jamais.

4. Le plaintif maladif
Tout le monde en a un dans son entourage. Il a toujours un problème ou un sujet de plainte qui ne se résout jamais. Vous en avez assez d’entendre parler des commentaires acerbes de la belle-mère de votre ami ou des griefs que votre collègue entretient à l’encontre du nouveau patron.

5. Le coupeur de parole compulsif
Certaines personnes sont tout bonnement incapables de laisser leur interlocuteur aller au bout de sa pensée. S’il est là, impossible pour vous de finir une phrase ou de donner votre avis pendant une réunion.

6. Le commentateur non sollicité
C’est peut-être votre voisine, qui considère que votre maison aurait besoin d’un ravalement de façade, ou cet ami, qui vous reprend sur la grammaire, ou ce contact Facebook, adepte des blagues racistes ou sexistes, ou encore votre sœur, à qui vous n’avez rien demandé, mais qui vous informe tout de même qu’elle vous préférait les cheveux longs.

7. Le tire-au-flanc
Il y a ceux qui ne font pas leur part du travail, qu’il s’agisse des corvées ménagères, d’un projet d’équipe à rendre ou d’une commission de parents d’élèves fondée sur le volontariat.

8. L’étourdi sélectif
Celui-là ne répond jamais à vos e-mails, que ce soit un dossier à vous rendre mercredi ou une réponse à une invitation. Ou bien vous avez demandé à votre conjoint de rentrer à l’heure pour le dîner et voilà qu’il est encore en retard. Vient ensuite votre voisine qui laisse son chien faire ses besoins sur le pas de votre porte, alors que vous avez placardé un panneau l’en interdisant formellement.

9. Le presse-citron
Ça commence à bien faire ! C’est toujours vous qu’on sollicite pour des dons à telle ou telle cause, ou pour organiser la vente de gâteaux de l’école maternelle. Quand des membres de la famille vous rendent visite, il faut aussi que vous les hébergiez (eux et leur chien). Et quand vous en avez déjà plus qu’il n’en faut, on vous propose une nouvelle mission au travail, et ça ne se refuse pas.

10. Le boulet du réseau social
En voilà un qui tweete le menu de son petit-déjeuner, qui trouve chaque jour une raison de s’offusquer (publiquement), qui inonde Facebook, Instagram ou Twitter de preuves de sa vie amoureuse trépidante, de la supériorité intrinsèque de ses enfants, de la perfection absolue de ses vacances ou de ses multiples réussites. Et, à l’occasion, il vous implique dans des photos compromettantes.

11. Le squatteur de vacances
La détente, ce n’est pas encore pour aujourd’hui ! Votre mère refuse de comprendre que vous ne pouvez pas dire non à votre belle-famille pour Noël. Vous voulez partir à l’aventure dans une forêt, mais votre moitié se verrait mieux sur la plage paradisiaque d’une île tropicale. Vous aimez votre famille… mais une semaine entière à la montagne avec elle – quinze personnes quand même –, est-ce bien raisonnable ?

12. Le repoussoir multiforme
Vous la reconnaissez de loin à son parfum capiteux et au cliquetis de ses bijoux. Il se coupe les ongles en pleine réunion. Ils sortent leur fil dentaire à table, au beau milieu du dîner. Sa jupe est vraiment trop courte pour le bureau et celui-là ne prend jamais de douche après son passage à la salle de sport.
 
Ces douze exemples montrent comment les interactions habituelles ainsi que les difficultés relationnelles peuvent devenir de véritables problèmes. Trop souvent, des conflits qui pourraient (et qui devraient) être vite résolus s’embrouillent, se compliquent inutilement et génèrent un sentiment de frustration. Soit une confrontation agressive s’ensuit, soit la confrontation n’a jamais lieu. On fait comme s’il n’y avait aucun problème.
Votre collègue parle trop fort et ça vous rend fou. Un homme se précipite sur la place de parking que vous aviez repérée. Votre belle-sœur se permet une remarque blessante. Votre supérieur vous critique, vous, et reste muet au sujet de vos coéquipiers. Ces problèmes de communication ordinaires sont très fréquents et nous touchent tous. Nous finissons invariablement par les ignorer ou par réagir d’une manière trop violente pour une simple raison : nous ne savons pas quoi faire d’autre.
Les gens considèrent qu’il est plus facile d’éviter la confrontation que d’y recourir. C’est faux. Seulement, il est difficile de savoir quoi dire et comment le dire – d’une façon à la fois Courtoise et Percutante – si personne ne nous l’a jamais enseigné.
Je parle des conflits ordinaires qui surviennent constamment : au travail, à la maison, dans la file d’attente de la banque, sur Facebook, entre voisins, avec votre belle-famille ou le professeur de votre enfant. Les difficultés de communication affectent tous les versants de votre vie. Les exemples que j’utilise dans ce livre illustrent les conflits qui ont lieu un peu partout. Si les noms et les visages ne sont pas toujours les mêmes, si les détails changent également, tous les cas cités dans cet ouvrage sont réels : les personnes assistant à mes ateliers me les ont racontés ou bien je les ai vécus moi-même. La vie privée des gens est respectée, mais je n’invente rien. Ces témoignages prouvent encore et encore à quel point on a besoin des compétences que j’évoque ici.


Le problème de communication est toujours le même
Si différentes que soient les situations conflictuelles, le problème de communication sous-jacent reste souvent le même : il nous est difficile d’en parler avec le principal intéressé. Et si on ne sait pas parler d’une manière constructive de ce qui dérange, la Confrontation Positive s’avère impossible et les problèmes demeurent irrésolus. Il en va de même pour le conflit en ligne : souvent, la meilleure façon de le résoudre est de l’aborder de vive voix. Ainsi que je l’explique dans le chapitre 13, il est peut-être temps de lâcher son clavier d’ordinateur et d’en parler directement. Mais nous sommes nombreux à trouver cela difficile, surtout quand on n’a pas l’habitude d’interagir avec la personne en question au téléphone ou face à face.
Quand on ne résout pas un conflit, on est gêné vis-à-vis de l’autre, mais aussi vis-à-vis de soi-même. Le résultat est souvent multiple. Ce sentiment d’impuissance et de colère peut grandir sournoisement en vous. Une conversation difficile que vous évitez conduit à l’esquive d’une prochaine conversation difficile. Une conversation qui s’achève par des cris conduit à une autre conversation pleine de cris, et ainsi de suite. Vous avez le sentiment que l’on profite de vous, vous en avez plus qu’assez, ou vous êtes en colère. Peut-être avez-vous également l’impression de perdre le contrôle de vous-même. L’impuissance et la colère ne sont pas des sentiments agréables et sains.
C’est toujours le même problème qui nous empêche de régler ces difficultés du quotidien, mais c’est aussi toujours la même solution qui s’applique – une chose que vous apprendrez au fil de ces pages. Cela fonctionnera pour vous si vous avez du mal à prendre la parole dans ces conditions ou si, au contraire, vous la prenez avec trop d’agressivité, trop vite et d’une manière trop abrupte. Ma solution s’applique à vous si vous avez la gâchette facile – pensez à tous ces e-mails, commentaires Facebook ou tweets incendiaires que vous avez envoyés trop rapidement. Dans les deuxième et troisième parties de ce livre, je présenterai cette solution sous la forme d’une série de compétences et de techniques autour de la communication, qui sont faciles à apprendre et à adopter.
Il ne tient qu’à vous de les utiliser pour résoudre d’une façon positive les conflits qui jalonnent l’existence. J’espère que vous choisirez d’en faire des éléments de votre manière d’aborder le monde. Le cas échéant, vous ne le regretterez pas, car ce sont des compétences qui changent la vie et que, très probablement, personne ne vous a transmises. D’ailleurs, on ne vous reproche pas de les ignorer : très peu de gens apprennent à être à l’aise dans ce type de conversations, car cela n’est pas enseigné à l’école, à l’université ou dans les formations professionnelles. Et très rares sont ceux qui essaient de les découvrir par eux-mêmes.

Les conflits que je ne peux pas vous aider à résoudre
Cet ouvrage ne vous apprendra pas à vous sortir de situations extrêmes ou abusives. Un jour, une femme est venue me voir à l’issue d’un séminaire pour me demander des conseils à propos de son mari violent. Malgré mon immense compassion à son égard, je lui ai expliqué que, hélas, la Confrontation Positive n’était pas une solution à sa situation. Il lui fallait l’aide de personnes spécialisées, ce que je lui ai vivement conseillé de trouver.
Je ne sais pas non plus ce qu’il convient de dire si quelqu’un vous suit dans une ruelle sombre et vous met mal à l’aise. Sans doute faut-il éviter toute conversation et se mettre en sécurité au plus vite. Quand j’explique comment réagir face à un inconnu impoli, je parle surtout de ces conflits ordinaires qui surviennent sans prévenir, agacent profondément et semblent insolubles – mais je ne cite pas des situations dangereuses. Comme vous le découvrirez à la fin de ce livre, répondre aux inconnus insultants n’est peut-être pas aussi nécessaire que vous le pensiez au départ. Vous verrez.

Comment je peux vous apprendre à vous exprimer dans des situations difficiles
Je viens de vous expliquer où s’arrêtent mes compétences. Voici maintenant ce que je peux faire :
 
• Vous aider si vous avez du mal à parler en toute honnêteté à quelqu’un d’un fait qui vous gêne.

• Vous montrer comment aborder le conflit d’une manière plus adéquate au moyen du comportement Courtois et Percutant dans votre gestuelle, le ton de votre voix et le choix de vos mots.

• Améliorer votre quotidien d’une façon qui, de prime abord, vous semblera minime. Mais l’effet boule-de-neige sera bien là : l’amélioration se propagera et touchera de plus en plus d’aspects de votre vie pour finir par la changer positivement.



« Je crois que ce n’est pas pour moi »
Je crois que ça l’est. Peu importe qui vous êtes, combien vous gagnez (ou ne gagnez pas). Que vous soyez un homme ou une femme ne change rien, pas plus que la couleur de votre peau, votre religion ou vos passe-temps. Tout le monde, sans exception, vit des situations de conflit. Vous vous retrouverez toujours, à un moment donné, au cœur d’une confrontation. La question est de savoir comment vous vous y prendrez.
Beaucoup s’imaginent ou croient savoir qu’ils abordent le conflit d’une manière adéquate (certains en sont sûrs à 100 %). Peut-être pensez-vous que vous savez vous affirmer, mais il est possible que vous ayez tort. Lisez plutôt la lettre reçue par Ann Landers il y a quelques années. Elle décrit très bien le type d’histoires que j’entends tout le temps :
« Chère Ann Landers,
« Il y a quelques années, dans l’ascenseur d’un grand magasin à New York, une femme juste devant moi n’arrêtait pas de balancer la tête d’un côté puis de l’autre. Ses cheveux m’arrivaient dans le visage à chaque fois. J’ai fini par lui tapoter sur l’épaule pour lui dire : “La prochaine fois que vous me jetez vos cheveux dans la figure, je vous scalpe…” Vos lecteurs pourraient tester cette approche. »

Cette femme pensait que sa réaction était appropriée. Elle considérait qu’elle ne s’était pas laissée faire, qu’elle avait fait entendre sa voix. Mais elle a raté son coup : elle a agi sans Courtoisie, avec impolitesse, et, à cause de cette agressivité, elle n’a pas été Percutante. D’ailleurs, on peut féliciter Ann Landers de ne pas avoir approuvé cette approche-là. Je laisse à l’auteure de ce courrier le bénéfice du doute : sans doute ignorait-elle que son comportement était déplacé. Si j’ai appris quelque chose pendant ces vingt années, c’est bien que les gens ne savent vraiment pas comment ils réagissent dans les situations difficiles et lors d’une confrontation. Ils ne savent pas comment ils apparaissent aux yeux de leurs interlocuteurs, ni les effets que leur attitude peut avoir sur autrui.
Pour cette raison, même si vous pensez que vous vous comporteriez d’une façon convenable en cas de conflit, je vous mets au défi de lire cet ouvrage et d’avancer que votre manière d’aborder ces conversations difficiles était en effet la meilleure possible.

Pas besoin d’être un neurochirurgien…
… pour comprendre et adopter mon approche, mais les neurochirurgiens en ont également besoin.
D’accord, tout le monde n’est pas entièrement convaincu que le pouvoir de la Confrontation Positive vole bien haut. Un homme qui participait à l’un de mes séminaires avec le financement d’une association professionnelle m’a lancé avec sarcasme : « Oui, bon, c’est pas non plus de la chirurgie cérébrale. »
« Non, bien sûr, ai-je répondu, mais cela ne signifie pas que ça ne changera rien dans votre vie d’une façon durable et positive. » Il s’est alors produit quelque chose d’assez surprenant. Une femme s’est levée dans le public : « Je suis neurochirurgienne, et je ne savais rien de tout cela. Mon chef de service me désigne presque systématiquement comme médecin de garde le weekend. C’est toujours pour ma pomme, les autres sont tranquilles. Je suis ici parce qu’à chaque fois je me dis que je devrais réagir, mais je ne sais pas quoi dire ni comment. »
Les compétences qui permettent la Confrontation Positive profitent à tous. Les neurochirurgiens ont autant de mal que tout un chacun à aborder le conflit au travail et à la maison. De même que les commerciaux, les parents au foyer, les informaticiens, les assistants administratifs, les maris, les présidents d’associations de parents d’élèves, les chefs louveteaux, les épouses et les partenaires de vie.
Ces compétences s’appliquent à chaque aspect de l’existence. Quiconque a du mal à exprimer ses doléances à ses collègues, amis, parents, enfants ou conjoint d’une façon Courtoise et Percutante en retirera quelque chose de positif. Elles s’appliquent aussi à quiconque est déjà parti d’un restaurant, d’un cinéma ou de chez l’épicier en maugréant : « Quand cet abruti m’a piqué ma place dans la file, j’aurais dû lui dire : “Eh, ducon, tu te crois où, là ?” »
Ce livre s’adresse à quiconque s’imagine que houspiller un imbécile constitue une action bénéfique. Il s’adresse à celles et à ceux qui pensent que ne pas se laisser faire consiste à terrasser quelqu’un d’autre (métaphoriquement ou non). Ainsi que vous le découvrirez bientôt, des comportements jugés d’ordinaire acceptables ou appropriés peuvent peut-être s’avérer grossiers ou inadaptés.

Quid du comportement Courtois et Percutant ?
Grossier, le comportement Courtois et Percutant ne l’est justement pas. Voici ce qui le caractérise :
 
• Il décrit la manière dont vous vous conduisez lors d’une Confrontation Positive – et cela va plus loin qu’un simple « s’il vous plaît-merci ».

• Il ne s’agit pas non plus de prendre son courage à deux mains pour en découdre verbalement et s’exprimer avec autorité.



Qu’est-ce que le charisme ?
Personne ne le sait vraiment. Vous pouvez chercher le mot dans le dictionnaire, mais quand je demande aux gens de me décrire un comportement qu’ils qualifieraient de charismatique, la plupart du temps j’entends les mouches voler.
Demandez à dix personnes ce qu’est le charisme et vous obtiendrez dix haussements d’épaules ou dix réponses différentes. C’est la raison pour laquelle j’évite d’employer le terme dans le cadre de ces discussions. La personne qui a écrit à Ann Landers se considérait sans doute comme quelqu’un de charismatique. Nombreux sont ceux qui se croient charismatiques, tandis que d’autres les jugent comme des personnes passives ou agressives. Ce mot prête donc à confusion. Je qualifie le comportement que je recommande de Courtois et de Percutant, car cela décrit d’une façon plus juste la conduite à tenir dans la Confrontation Positive.
Le comportement Courtois et Percutant combine la bienséance et ce que beaucoup considèrent comme le charisme. Il y a vingt ans, j’ai commencé à enseigner ces deux compétences et je me suis rendu compte que, de plus en plus, les sujets abordés dans mes cours d’affirmation de soi (pour devenir quelqu’un de percutant) colonisaient mes cours de savoir-vivre (pour devenir quelqu’un de courtois), et vice-versa. De nombreuses questions soulevées de part et d’autre se recoupaient. Il m’a donc semblé évident que beaucoup pouvaient bénéficier des compétences associées à un comportement Courtois et Percutant.

Un peu de tenue – et bien plus
La bienséance appliquée au monde des affaires et aux relations sociales ne nécessite pas seulement de savoir se tenir à table pour ce déjeuner client ou ce dîner de mariage (ça, c’est juste une toute petite partie du savoir-vivre moderne et, pour information, votre verre d’eau, c’est celui de droite). Un aspect moins connu de la bienséance, mais non moins crucial, que ce soit au siège de votre entreprise ou chez vous, consiste à comprendre comment bien s’entendre avec les autres. Les cours de savoir-vivre vous enseignent comment faire bonne impression auprès des gens, dont votre patron, les membres de votre club de lecture, vos clients, votre grand-tante et votre voisin.
Vous pouvez me croire quand je vous dis que la plupart des gens qui ignorent les usages n’obtiennent jamais de promotion – peu importent leur intelligence ou leurs compétences techniques. Ceux qui manquent de savoir-vivre ne sont jamais élus présidents de leur association de quartier. On ne les place jamais aux commandes des départements les plus importants, pas plus qu’on ne leur demande de participer à la vente de gâteaux, et on les entend souvent grommeler à ce sujet.
Le savoir-vivre consiste à traiter les autres de la bonne manière. Par « bonne manière », j’entends avec tact, dans les mots que vous employez tout autant que dans vos actes. C’est ce que vous dites et la manière dont vous le dites. Il s’agit de traiter les gens avec bienveillance. C’est le versant courtois et poli de la Confrontation Positive.

Quand la bienséance rencontre le charisme
Dans mes séminaires, j’aide les participants à comprendre qu’ils ont le droit de prendre la parole et d’être entendus. Mais il faut agir en connaissant ce droit, et ce d’une façon adéquate – c’est-à-dire Courtoise et Percutante. Encore une fois, ceux qui suivent des cours de bienséance et de charisme (les deux à la fois) voient sous quel jour ils peuvent apparaître aux autres. Cela les aide à saisir comment les compétences en communication verbale et non verbale peuvent améliorer une situation difficile (et comment un manque de ces compétences peut envenimer les choses). Nous envoyons des messages silencieux aux personnes qui nous entourent, toute la journée, jour après jour, souvent sans savoir ce que nous transmettons véritablement.
La courtoisie ne suffit pas à aborder une situation difficile. Seule, elle peut vous faire passer pour un faible. À l’inverse, si vous vous contentez d’être ferme et percutant (sans courtoisie), cela ne fonctionnera pas davantage, car on ne verra en vous que de l’agressivité. La Confrontation Positive requiert les deux.

« Je ne m’étais pas rendu compte que je faisais ça ! »
Quand on prête enfin l’oreille aux signaux envoyés, on peut tomber de très haut ! Je pourrais vous raconter des histoires extravagantes que vous n’auriez jamais imaginées. Tous les jours, les gens font des choses incroyables, c’est ainsi. Je connais un monsieur très haut placé dans une grande entreprise qui a léché son couteau lors d’un repas d’affaires crucial, ce qui lui a valu de perdre un contrat de trente millions de dollars. Ou une dame qui a posté juste avant sa conférence à La Nouvelle-Orléans : « En route pour une n-ième conf à la con. Serais mieux sur Bourbon Street. » Vous ne feriez peut-être rien d’aussi scandaleux, mais nous avons tous de mauvaises habitudes.
Un jour, alors qu’un de mes clients se plaignait de son patron « injuste », je lui ai suggéré de se filmer en train de faire une présentation : il a été très choqué de découvrir qu’un « bon » ponctuait littéralement chacun de ses mots ; il a entendu à quel point il était désagréable à écouter et a compris pourquoi on ne lui demandait jamais de prendre la parole devant les clients les plus importants. Avant de regarder la vidéo, il pensait que son patron « l’avait dans le collimateur » et que c’était pour ça qu’il ne le mettait pas sur les dossiers qui rapportaient gros. Après l’avoir vue, il a compris qu’il était son propre frein et qu’il lui fallait vaincre son introversion.
Comme cet homme, vous apprendrez à identifier les habitudes qui ont saboté votre réussite au travail et vos relations avec autrui, puis à vous en débarrasser. Vous apprendrez ce qu’il faut faire et ne pas faire pour une Confrontation Positive en utilisant des techniques de communication verbale et non verbale. Et vous apprendrez aussi les multiples avantages de la Confrontation Positive.

Les avantages de la Confrontation Positive
Justement, on en parlait, et ils sont nombreux. Mais détailler les avantages que l’on trouve à être quelqu’un de Courtois et de Percutant (une meilleure estime de soi et un niveau de stress plus bas, pour ne nommer qu’eux) reviendrait un peu à expliquer les avantages de l’exercice physique. Vous savez en quoi c’est bon pour vous, mais vous ne savez pas trop par quoi commencer. Je ne me contente pas de dire qu’être Courtois et Percutant peut rendre durablement votre vie meilleure : je peux le prouver. Je peux le prouver, ne serait-ce qu’à travers mon comportement dans les situations délicates, ainsi que par les courriers et les e-mails qui s’amoncellent chez moi et dans lesquels les participants à mes séminaires me témoignent leur gratitude et me racontent comment leur existence a changé.
Ces participants me décrivent le soulagement qui les envahit quand ils osent enfin faire face à la personne qui les ennuie et lui dire ce qui les gêne depuis un certain temps. D’autres m’assurent qu’ils n’ont plus l’impression qu’on profite d’eux au travail, ou encore qu’ils parviennent à résoudre rapidement les malentendus avec leurs amis. La conséquence : ils se sentent plus heureux dans leur vie professionnelle et personnelle. La plupart du temps, les avantages se constatent par des signes discrets – une relation qui s’améliore avec un collègue, une journée moins pénible que d’ordinaire… Ces petites choses s’additionnent et, un beau jour, vous vous rendrez compte que vous êtes moins stressé d’une manière générale et que vous vous sentez plus maître de vous-même.
Les avantages de la Confrontation Positive peuvent changer votre vie. Apprendre à devenir Courtois et Percutant ne résoudra pas tous vos problèmes, mais si vous n’arrivez pas à dire aux autres de quelle façon leur comportement vous affecte, ou si vous vous exprimez bel et bien, mais sans le succès escompté, cet ouvrage va vous aider.
Faites-moi confiance : il vaut mieux être un ex-paillasson qu’un paillasson en exercice. En adoptant un comportement Courtois et Percutant, vous pourrez devenir un modèle positif pour d’autres personnes, un vrai leader (plutôt que quelqu’un qui est craint). Vous découvrirez aussi un tout nouvel espace de création dans votre propre cerveau. Vous ignoriez jusqu’à son existence, parce que toutes ces pleurnicheries et autres comportements négatifs prenaient toute la place et empêchaient l’expression de cette énergie créatrice. Le fait de ne pas être Courtois et Percutant risque de vous épuiser mentalement et physiquement. Voilà donc deux raisons de plus (l’amélioration du bien-être émotionnel et de la santé physique) de donner sa chance à la Confrontation Positive.

Qu’est-ce qu’on fait maintenant ?
Avant toute chose, j’ai quelque chose à vous confier. Ensuite, nous chercherons quel type d’adversaire vous êtes en face à face (et pourquoi), puis nous pénètrerons dans le monde merveilleux de la Confrontation Positive. Pas à pas, nous découvrirons ensemble les compétences qu’il vous manque pour devenir quelqu’un de Courtois et de Percutant. J’ai pu constater à maintes reprises qu’avec les bonnes compétences et les bons outils, une approche fondée sur un comportement Courtois et Percutant fonctionne.
Avec de la pratique, on peut apprendre et appliquer les compétences nécessaires avec une facilité déconcertante : cela vous permettra d’adopter pour de bon la Confrontation Positive. Pour cela, j’ai créé un modèle simple, que j’appelle la TACtique, dont vous apprendrez les moindres détails un peu plus loin. La TACtique vous aidera à surmonter ce qui constitue souvent l’obstacle majeur à la Confrontation Positive : la difficulté à déterminer avec précision ce qui nous ennuie et ce que nous voulons dire (ou demander) à la personne en face de nous. Avec la TACtique, les confrontations et les conversations difficiles ne vous embrouilleront plus la tête et vous trouverez les mots plus aisément.
Cela a l’air plus facile à dire qu’à faire, mais très vite cela deviendra pour vous une formalité. Au tout début, vous trouverez peut-être que le comportement Courtois et Percutant est difficile à adopter d’une manière concrète. Il peut s’avérer compliqué de mettre le doigt sur ce qui nous pose réellement problème et sur ce que nous attendons vraiment de notre interlocuteur. Elle vous demandera un peu d’effort au départ, mais à terme la TACtique vous aidera à vous préparer aux confrontations et aux conversations délicates, étape par étape. Bientôt, vous pourrez affronter les situations et provoquer les discussions qui vous mettent aujourd’hui mal à l’aise. Vous verrez.
En cours de route, je vous encourage à suivre ces quatre conseils :
 
1.Essayez d’observer de quelle manière vous vous conduisez, y compris en cas de confrontation.

2.N’essayez pas d’interpréter le comportement des autres.

3.N’esquivez pas la confrontation quand elle s’avère nécessaire et restez Courtois et Percutant.

4.Apprenez à réduire la part de conflit dans votre quotidien.



Limiter les conflits
Vous ne vous attendiez pas au conseil numéro 4 ? L’objectif de ce livre n’est-il pas justement d’aller à la confrontation, aussi positive soit-elle ? Si, mais seulement lorsque c’est indispensable et approprié. Par ailleurs, les gens Courtois et Percutants savent se conduire de telle sorte que le conflit semble les épargner. Ils apprennent aussi à repérer ces situations qu’il vaut mieux « ne pas relever », ces circonstances où la confrontation ne constitue pas le choix le plus intelligent ou le plus sain.

De la pratique, encore et toujours
Il faut du temps pour apprendre de nouvelles compétences. Je ne veux pas que vous posiez ce livre sur-le-champ et vous rendiez aussitôt dans le bureau de votre patron lui affirmer qu’il est injuste ou dire à votre meilleure amie qu’elle est autoritaire. Allez-y doucement. Laissez se construire votre confiance en vous. Avec le temps, vous apprendrez à interagir avec les gens d’une façon nouvelle, plus efficace et plus positive. Le comportement Courtois et Percutant vous viendra naturellement. Vous aurez une meilleure opinion de vous-même. Vos relations avec les autres vous sembleront bien meilleures. Vous n’obtiendrez peut-être pas toujours ce que vous voulez, mais je vous promets que, si vous vous entraînez à la Confrontation Positive et travaillez à sa maîtrise, vous saurez au moins où vous en êtes avec les personnes en question. Et vous pouvez être certain que vous n’aurez pas à rougir de vous-même.
Maintenant, réjouissez-vous : vous êtes sur la bonne voie.
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