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    Avant-propos


    La communication fait partie de notre quotidien, au travail comme à la maison. Il ne se passe pas une journée sans que nous ayons besoin de communiquer pour résoudre des problèmes, régler de légers différends ou mettre un terme à de sérieux conflits. Notre langage verbal et non-verbal permet à nos interlocuteurs de connaître notre attitude, de savoir si nous sommes en accord ou en désaccord avec eux, ouverts ou fermés à la discussion. Si des querelles mineures ou de véritables guerres éclatent dans notre sphère privée et notre milieu professionnel, c’est essentiellement parce que nous croyons que les autres sont responsables de nos sentiments et de nos émotions.


    La communication non-violente est une attitude face à la vie qui nous rend capables d’assumer ce qui relève de notre propre responsabilité ; elle est aussi une méthode de résolution des conflits extraordinairement simple et profitable à tous.


    Ce MiniGuide vous montre comment assumer la responsabilité de vos sentiments et transmettre à vos interlocuteurs le message que vous souhaitez leur faire passer, indépendamment de leur position sociale, de leur sexe ou de leur culture. Vous apprendrez à connaître les différentes composantes de la communication non-violente et à les appliquer dans vos échanges quotidiens. L’alliance du cœur et de la tête vous permettra d’agir en accord avec les valeurs qui sont les vôtres. Car l’objectif de ce livre est de vous aider à développer une intelligence de la relation et du conflit grâce à laquelle la vie est infiniment plus agréable à vivre.


    Andreas Basu
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  De la confrontation à la coopération


  Des conflits, toujours et partout. Tout le monde veut gagner, nul ne veut perdre. Ces derniers temps, on ne parle plus que de solution ou de négociation gagnant-gagnant. Le « gagnant-gagnant » est devenu, semble-t-il, une parole magique…


  Dans ce chapitre vous découvrirez :


  
    	ce qu’est véritablement le gagnant-gagnant ;


    	pourquoi la communication non-violente sert à résoudre durablement des conflits ;


    	ce qu’est exactement un conflit, les différents types de conflits et pourquoi il est si difficile de les gérer ;


    	comment les individus peuvent être violents par la parole et ce que signifie « parler sans violence ».

  


  Rendre la vie plus agréable


  
    	Plus de la moitié des projets échouent en raison de problèmes interindividuels (Chaos Studies 2009, Standish Group).


    	Au sein de l’Union européenne, près d’un mariage sur deux se termine par un divorce.


    	Seuls 13% des salariés ressentent qu’un lien les unit à leur employeur. Les autres se contentent de faire leur boulot ou ont déjà démissionné intérieurement (Gallup Institut, 2008).


    	Un nombre croissant d’individus se plaignent de stress, de harcèlement moral et d’épuisement (syndrome du burnout) sur leur lieu de travail.

  


  Contrairement à ce que ces données laissent supposer, je prétends que le sens de la coopération nous a été donné à la naissance. En réalité, nous avons plaisir à rendre notre vie et celle des autres plus agréable. Comment puis-je soutenir pareille affirmation au vu d’un quotidien caractérisé par des problèmes et des conflits à résoudre avec nos collègues, nos collaborateurs, nos supérieurs, nos parents ou nos partenaires ?


  Comme l’écrit Desmond Morris, zoologue et éthologue de renom, nous, êtres humains, sommes faits pour coopérer et nous entraider – sans ces qualités, nous n’aurions jamais pu tuer des mammouths ni peupler si largement la planète. Malheureusement, dès notre plus jeune âge, nous nous sommes habitués à l’idée qu’il n’existe que deux possibilités : gagner ou perdre. Le cinéma ne nous montre que des héros et des losers, les tournois de tennis des vainqueurs qui jubilent et des perdants vite oubliés. C’est à qui aura le salaire le plus élevé, la plus grosse voiture, la plus grande part de marché… Beaucoup se demandent comment s’y prendre pour faire partie des gagnants. Car, bien sûr, personne ne veut être dans le camp des perdants. D’où la lutte quotidienne pour la survie. Nous pensons qu’il n’y en a pas assez pour tout le monde. Du coup, une idée toute simple nous échappe : et si tout le monde pouvait gagner ?
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  Issue de l’analyse transactionnelle, la notion de gagnant-gagnant est devenue un concept-clé dans de nombreuses entreprises, voire un mot à la mode dans l’ensemble de la société. Lorsque je demande à des personnes qui travaillent en entreprise comment elles souhaitent résoudre un conflit ou mener une négociation, elles me répondent souvent : « Eh bien, nous devons justement créer une situation gagnant-gagnant ! ». Dans ce MiniGuide, je vous montre comment créer pas à pas des situations gagnant-gagnant, c’est-à-dire comment trouver des solutions satisfaisantes pour les deux parties. Car la difficulté semble résider dans la marche à suivre pour y arriver.


  Le schéma ci-dessous vous montre que la connaissance de la méthodologie à appliquer ne sert à rien si elle n’est pas fondée sur l’attitude qui convient. Car de notre attitude intérieure découle notre comportement extérieur. Seule l’attitude « Je suis d’accord – Tu es d’accord » peut vous permettre d’aboutir à une solution gagnant-gagnant.
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  Tous les individus que je rencontre souhaitent la solution gagnant-gagnant. En effet, vous n’avez rien contre voir les autres gagner, à condition de gagner vous aussi. Le processus d’apprentissage du gagnant-gagnant consiste à développer l’attitude adéquate et à se servir de l’outil adapté. Les composantes de la communication non-violente (CNV) vous aident à adopter systématiquement la bonne attitude dans les situations les plus difficiles.


  À quoi sert la communication non-violente ?


  
    	Dans des situations difficiles sur le plan émotionnel, voudriez-vous garder plus souvent votre calme, votre sang-froid et votre assurance ?


    	Aimeriez-vous vous sentir moins visé personnellement par des reproches ou des critiques ?


    	Vous demandez-vous comment gérer votre colère pour éviter de compromettre vos relations ?


    	Vous demandez-vous comment inciter les autres à ne pas dire blanc et faire noir ?

  


  Si vous répondez oui à au moins deux de ces questions, vous trouverez dans la CNV un outil pour résoudre les conflits de manière constructive et formuler des solutions durables. Vous apprendrez à établir et entretenir des relations satisfaisantes, voire épanouissantes, avec les gens qui vous entourent, ainsi qu’à faire la paix avec vous-même.
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  L’adjectif non-violent a été formé à partir du nom non-violence, lui-même issu de l’anglais non-violence, traduction du sanskrit ahimsâ, une notion chère au Mahatma Gandhi. Mais l’ahimsâ va bien au-delà de la résistance non-violente ou des actions non-violentes. Il désigne une conception de la vie selon laquelle chaque être humain doit éviter de nuire aux autres, que ce soit en nourrissant des pensées d’hostilité à leur égard ou en employant un langage qui les rend responsables de ses propres sentiments, et de favoriser ainsi l’escalade des conflits.


  La non-violence est souvent assimilée, à tort, à la passivité, à l’inactivité, ainsi qu’à de bonnes paroles du style « Aimons-nous les uns les autres ». Or, la non-violence ne consiste pas à éviter le conflit à tout prix, mais à l’aborder de front. Le docteur Marshall B. Rosenberg (fondateur de la communication non-violente et médiateur international dans les conflits) rejoint Gandhi dans sa conviction qu’il n’existe pas de non-violence absolue. Si vous n’aviez le choix qu’entre « subir la violence » et « employer la violence », ces deux hommes vous conseilleraient unanimement d’opter pour la seconde proposition, même s’ils sont intimement persuadés que la non-violence est supérieure à la violence.


  Le docteur Rosenberg distingue l’emploi de la violence à des fins punitives et l’emploi de la violence à des fins protectrices. Employer la force pour protéger, c’est vouloir empêcher une atteinte à la vie de son prochain ou une injustice. Ce n’est ni vouloir condamner, ni vouloir susciter une souffrance ou un repentir, ni vouloir obtenir par la force un changement de comportement. Saisir violemment un enfant par le bras pour lui éviter de se faire renverser par une voiture est un exemple de recours à la force dans un but protecteur.


  Au niveau de l’entreprise et du conseil, des synonymes de la communication non-violente pourraient être la communication synergique, la communication constructive ou la communication attentive et respectueuse.


  
    
      
        	
          La CNV vous apprend à :


          
            	En venir au fait, débattre d’une question avec dynamisme et conviction, mais aussi objectivité et sens de l’équité.


            	Exprimer vos sentiments et vos besoins sans accuser, juger ou critiquer les autres.


            	Formuler clairement vos demandes sans menacer ou manipuler les autres.


            	Développer des solutions acceptables pour toutes les parties au lieu d’aboutir à des compromis boiteux qui ne tarderont pas à être remis en question.


            	Peser sur les décisions avec une intégrité totale et mener des discussions d’égal à égal, tous niveaux hiérarchiques confondus.


            	Ne pas prendre pour vous les reproches, les critiques et les exigences des autres, mais percevoir les sentiments et les besoins implicites qui se cachent derrière leurs messages.


            	Prendre en compte votre propre intérêt tout en évitant de compromettre vos relations dans le cadre du processus de résolution d’un conflit.
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  Une méthode capable de vous aider lorsque vous êtes sous pression doit être avant tout simple et efficace.


  
    	
La CNV est claire et immédiatement applicable. Vous pouvez facilement apprendre à jouer sur un piano à quatre touches ! Car la CNV comprend quatre composantes : l’observation, le sentiment, le besoin et la demande. Dès les premiers exercices, vous sentez que le stress et la tension s’évanouissent pour laisser place à la curiosité et à la confiance. Vous tenez là l’outil qui vous permet de dénouer les situations les plus complexes et les plus inextricables.
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