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Introduction
Au fil des ans, j’ai formulé d’innombrables règles d’or, reposant sur mon observation des comportements qui permettent d’avoir une vie heureuse et placée sous le signe de la réussite. Au total, plusieurs centaines de règles, exposées dans divers livres. Toutes ont trait à des comportements à adopter, à des actions à entreprendre, à des façons de voir les choses qui permettent, d’une manière ou d’une autre, d’avoir une vie plus agréable. Appliquez-les toutes et vous découvrirez que le potentiel pour tirer le meilleur parti de votre existence sera immense.
Cependant, et je le reconnais bien volontiers, il y a un tout petit impondérable : c’est les autres ! Vous pouvez avoir une maîtrise totale de vos actions et de vos réactions, planifier minutieusement votre existence – il n’empêche que des gens pourront venir vous mettre des bâtons dans les roues, bloquant une mécanique bien huilée. Or nous n’avons aucune prise sur le comportement des autres. À moins que ?
C’est précisément le sujet de ce livre. Vous serez surpris de découvrir tout ce qu’il est possible de faire pour inciter les gens à adopter des comportements bénéfiques à la fois pour eux et pour leur entourage. Je suis certain que vous l’avez déjà constaté : les moments les plus agréables, dans l’existence, sont ceux où tout le monde œuvre dans le même sens, travaille main dans la main, dans un esprit de coopération. À moins d’être un psychopathe – ce qui n’est probablement pas votre cas, puisque vous avez ouvert ce livre – vous êtes plus heureux lorsque les gens qui vous entourent le sont aussi. C’est l’évidence même, non ?
Par conséquent, plus vous saurez rendre la vie des autres agréable (et pas seulement la vôtre), plus votre existence sera simple et fluide. La compétence nécessaire pour cela ? Savoir rendre heureux les gens qui vous entourent. Oui, même ce collègue grincheux, même votre sœur qui vous stresse, même votre prof d’université à l’esprit critique si développé, pourrait être un peu moins bougon / un peu moins stressante / un peu moins tatillon si vous saviez les prendre. Bien sûr, il ne s’agit pas de dégainer une baguette magique pour faire disparaître tous les défauts des gens comme par enchantement. En revanche, vous pourrez rendre les moments passés ensemble plus agréables pour tout le monde.
Il y a des années, j’ai travaillé avec quelqu’un qui était vraiment difficile à vivre, au point que le matin, j’allais au bureau à reculons. Ce collègue ne m’aimait pas non plus. Bien que nous restions l’un et l’autre poli et correct, notre antipathie mutuelle sautait aux yeux. Une personne intelligente de notre entourage a fini par crever l’abcès et j’ai décidé de laisser une deuxième chance à ce collègue. Heureusement, il a fait de même pour moi.
À ce stade, la seule chose qui avait changé était notre comportement. J’étais le même, lui aussi. Pourtant, ces infimes changements d’attitude ont fait une telle différence que chacun a découvert une facette entièrement nouvelle de l’autre. Et nous sommes devenus de bons amis – comme dans les films ! Par la suite, même après avoir changé de job et avoir déménagé, nous sommes restés en contact.
Cela m’a fait prendre conscience de l’importance de mon propre comportement sur l’attitude d’autrui. Au cours des années qui ont suivi, j’ai observé à d’innombrables reprises, tant sur moi que sur mon entourage, combien le changement d’attitude d’une personne influe sur celles avec qui elle interagit.
Au cours d’une journée lambda, nous sommes tous en contact avec des individus très différents – tant sur le plan de leurs personnalités que sur celui des liens qui nous unissent. Il y a les gens qu’on côtoie au travail ou à l’université, avec qui on souhaite entretenir des relations claires et simples, sans complications ni conflits. Et puis il y a la famille, à laquelle nous tenons et dont le bien-être est essentiel à notre bonheur. Il y a aussi nos amis, dont nous apprécions la compagnie – même si parfois, nous nous inquiétons pour eux, ou si certains sont compliqués. Sans oublier toutes les autres personnes croisées au fil de la journée – le gérant de l’épicerie avec qui nous échangeons quelques mots tous les jours, le voisin qui est très sympathique, mais qui n’aime pas notre chat, le client avec qui nous essayons de conclure un contrat, la personne qui anime notre club de footing, la dentiste, les clients qui poussent la porte de notre magasin, l’instituteur de notre enfant… Toutes ces personnes rendront notre vie plus agréable si nous faisons de même pour elles.
Cela fait beaucoup d’individus différents, avec des vies différentes. Alors, comment avoir les compétences nécessaires pour inciter chacun à donner le meilleur de lui-même ? La réponse, c’est que les gens ne sont pas aussi différents qu’on pourrait le croire. En tout cas, pas sur le plan qui nous intéresse. Il y a des principes, des stratégies, des concepts – autrement dit, des règles d’or – à connaître pour faciliter vos relations avec tout le monde.
 
La première partie de ce livre vous aidera à mieux comprendre les gens, à savoir ce qui les motive. Au fond, nous avons tous des fonctionnements assez comparables. Quiconque comprend les êtres humains en général n’aura pas de mal à comprendre ceux qu’il croise au cours de la journée.
Ce livre comporte une autre partie qui explique comment aider les gens, car nous avons tous envie que ceux qui nous entourent se sentent bien. Parfois, nous les aimons tellement qu’il est douloureux de les voir aux prises avec des difficultés. Parfois, nous voulons les inciter à donner le meilleur d’eux-mêmes. Et dans la grande majorité des cas, nous préférons rendre les autres plus heureux. On s’endort plus satisfait le soir quand on a fait son possible pour ceux qu’on a côtoyés au cours de la journée.
La plupart du temps, vos interactions se font avec des personnes qu’il vaut mieux voir dans votre camp que dans le camp adverse : parce qu’elles peuvent vous soutenir, vous faciliter la vie, améliorer vos ventes ou vous aider à mettre en œuvre vos décisions. Il existe mille et une manières d’encourager vos proches à se plier en quatre pour vous et à en tirer de la satisfaction. Et c’est précisément votre objectif. Ces règles d’or n’ont pas pour but de manipuler votre entourage ni d’exercer une quelconque coercition. L’objectif est que les gens fassent équipe avec vous, de leur plein gré. Car en réalité, nous ne souhaitons pas qu’il y ait plusieurs camps. L’idée, c’est que tout le monde œuvre dans le même sens.
Cela étant, il existe indéniablement des personnes compliquées. Peut-être viennent-elles de passer une mauvaise journée, peut-être ont-elles eu une vie difficile, peut-être n’ont-elles aucune excuse. Quelle que soit la raison de leur attitude, il est précieux de savoir les gérer. C’est pourquoi ce livre s’achève sur quelques règles d’or utiles pour faciliter les relations avec vos collègues, amis et membres de votre famille les plus difficiles.
 
Les règles d’or essentielles sont présentées ici. Cependant, en matière de relations humaines, il y aura toujours des conseils utiles supplémentaires. Si vous avez des stratégies qui ont fait leurs preuves, n’hésitez pas à me contacter par l’intermédiaire de ma page Facebook (voir ci-dessous) pour m’en faire part. Je ne peux pas vous promettre que je trouverai toujours le temps de vous répondre, mais je vous promets de lire vos messages avec intérêt.

Richard Templar
www.facebook.com/richardtemplar

Comprendre les gens
Quand tout le monde est heureux et coopère, cela profite à chacun. Vous souhaitez que les gens donnent le meilleur d’eux-mêmes, pour leur bien et pour le vôtre ? Et vous voulez aussi les aider et les soutenir efficacement ? En réalité, les deux vont de pair. Pour que les gens donnent le meilleur d’eux-mêmes, il faut savoir ce qui les fait vibrer. Impossible de réparer une voiture en panne sans savoir ce qui se passe sous le capot, n’est-ce pas ? Peut-être s’agit-il d’un problème tout bête ? Cependant, sans un minimum de connaissances en mécanique, vous ne saurez pas la réparer et elle ne pourra pas vous conduire à bon port. En revanche, avec quelques rudiments sur le fonctionnement d’un moteur, vous aurez de bonnes chances de faire redémarrer votre véhicule.
De la même manière, quelques connaissances, même rudimentaires, sur le fonctionnement des êtres humains vous permettront d’obtenir d’eux ce dont vous avez besoin, tout en les aidant.
Ce premier ensemble de règles d’or présente des grands principes du comportement humain, précieux dans vos relations avec les autres. Elles expliquent ce qui incite les gens à adopter leurs comportements, et elles vous aideront à les amener à se comporter différemment, là où leur attitude actuelle vous met des bâtons dans les roues, ou bien leur met des bâtons dans les roues – quand ce n’est pas l’un et l’autre.
À la fin de cette partie, j’ai ajouté quelques règles qui vous permettront d’aider vos enfants au moment de l’adolescence, une période à laquelle beaucoup de parents ne savent plus à quel saint se vouer. Ils constatent que leur progéniture, presque adulte, a besoin de soutien, mais ils ne savent pas comment s’y prendre. Toutes ces règles d’or s’appliquent aussi aux adolescents qui ne sont pas vos enfants. Et nombre d’entre elles seront précieuses aussi dans d’autres relations. Ces règles n’ont rien de compliqué ni de scientifique – je ne suis pas assez intelligent pour cela ! Il s’agit simplement d’observations basiques, qui feront sans doute écho à des choses que vous avez déjà constatées.

RÈGLE N° 1
Comprendre autrui est une compétence fort utile
Nous avons tous une histoire personnelle, qui explique nos comportements. Certes, elle ne les justifie pas toujours, mais si ces comportements existent, c’est qu’il y a une raison. Bien sûr, personne ne connaîtra jamais aussi bien que vous tous les détails de votre passé et ses aspects les plus complexes, mais beaucoup de gens pourront en avoir une idée.
Si certaines choses vous rendent plus anxieux/stressé/euphorique/ cynique/déprimé/ détendu/ furieux/ sûr de vous que d’autres personnes, c’est pour une bonne raison. Il se peut qu’il y ait une explication génétique, ou bien que votre comportement soit le fruit de mauvaises expériences. À moins que, à en croire Freud, tout ne soit de la faute de vos parents. Vos amis vous disent peut-être de ne pas stresser à tel sujet, d’être moins méfiant concernant tel autre, de vous montrer moins permissif ou de moins élever la voix. Mais ils ne vous comprennent pas – s’ils avaient fréquenté la même école que vous, s’ils avaient vécu la même situation de pauvreté que vous, s’ils avaient des frères et sœurs comme les vôtres, s’ils avaient travaillé pour votre précédent supérieur, ils comprendraient pourquoi vous vous comportez ainsi.
Eh bien, ce qui est vrai pour vous l’est pour tout le monde. Tout individu est façonné par ses expériences passées et par son parcours personnel. Alors, quand votre collègue se montre cassant, quand votre amie vous fait faux bond, quand votre conjoint oublie votre anniversaire, souvenez-vous qu’il y a toujours une explication. Elle est peut-être très mauvaise, mais elle existe.
Une fois qu’on a compris pourquoi les gens agissent comme ils le font, gérer leurs comportements négatifs devient plus aisé. Vous ne pourrez pas changer leur manière d’agir pour autant, mais vous verrez que ces comportements vous pèseront un peu moins lorsque leur origine vous sera connue. Et souvent, le simple fait de vous montrer compréhensif incitera vos interlocuteurs à ne plus être sur la défensive et à changer d’attitude.
Imaginons que votre boss soit systématiquement ultra-stressé dès que le moindre risque de retard se profile, que ce soit dans un projet stratégique ou dans un simple déjeuner en interne. Ces risques ne sont pas de votre fait, et vous n’appréciez pas que votre supérieur devienne désagréable parce qu’il est stressé. Et si vous saviez – ou si vous vous doutiez – que son père était ultra-strict et très à cheval sur la discipline, ne tolérant pas le moindre retard ? Ou si vous saviez qu’à son précédent poste, il a vu une promotion lui passer sous le nez parce qu’il n’avait pas respecté un délai important ? Cela ne vous rendrait-il pas un tout petit peu plus indulgent ? N’auriez-vous pas envie de l’aider ? Bien. Alors, veillez à respecter les délais. Et si un imprévu devait se présenter, avertissez votre supérieur suffisamment à l’avance pour l’informer de l’avancement du projet et pour lui expliquer que vous avez fait le nécessaire pour que les délais puissent malgré tout être tenus. Et voilà. Votre supérieur sera moins stressé – et moins stressant avec vous. N’est-ce pas mieux ainsi ?
Tout individu est façonné par ses expériences passées et par son parcours personnel.


Que les choses soient claires : je ne suis pas en train d’excuser les mauvais comportements. Bien sûr, personne ne doit faire subir son stress à quelqu’un qui n’a rien demandé. Ni sa colère, ni son anxiété, ni son manque de confiance en soi, ni quoi que ce soit d’autre. Mais il se trouve que ces choses-là arrivent. L’idée est de vous aider à faire face à ce type de situations. Je ne vous demande pas de comprendre les motivations de l’autre pour son bien, mais pour votre bien à vous.

RÈGLE N° 2
Tout le monde n’est pas obligé d’être comme vous
J’ai eu un collègue dont le bureau était à côté du mien, qui aimait que son espace de travail soit incroyablement, « maniaquement », inutilement rangé. C’est du moins ainsi que je le voyais. Tous les dossiers parfaitement alignés, une petite soucoupe pour y poser sa tasse de café, le moindre stylo, le moindre trombone exactement à sa place, tout comme la perforatrice. C’était à l’image de sa manière de travailler. Chaque dossier devait être archivé à l’instant même où il était terminé, toutes les notes devaient être surlignées dans la bonne couleur, chaque e-mail devait avoir son code couleur et être archivé, et ses listes de tâches à accomplir comportaient des codes pour le niveau de priorité, d’urgence et d’importance de chaque point.
Ce gars me rendait dingue. Il était incapable d’improviser, ou de passer à autre chose quand il était plongé dans une tâche, ou de faire preuve de spontanéité face à des idées nouvelles. Ou de supporter que je pose un dossier en vrac sur son bureau, sur une pile de documents parfaitement empilés. Je me disais que son mode de fonctionnement était absurde, qu’il bridait sa créativité et qu’il était incapable de faire preuve de souplesse…
Mais… comme toujours, j’ai dû concéder qu’il y avait un « mais »… Lorsqu’il y avait une urgence, devinez qui était systématiquement en mesure de retrouver l’e-mail recherché avant tout le monde ? Sur qui pouvait-on compter pour remarquer que le reste de l’équipe avait oublié un aspect essentiel d’une tâche ? Qui était capable d’organiser chaque projet et chaque événement avec une efficacité surhumaine ? Qui était toujours à l’heure à chaque réunion, muni de tous les documents nécessaires et avec, de surcroît, des exemplaires supplémentaires, au cas où des gens comme moi auraient oublié les leurs ?
Pour être tout à fait honnête, j’ai longtemps regardé ce collègue de haut, le jugeant incapable de générer des idées aussi efficacement que moi, d’inciter les autres services à nous donner un coup de main ou de faire preuve de spontanéité.
Cependant, ce n’est pas son bureau rangé avec un soin maniaque qui l’empêchait de faire cela. C’est juste qu’il fonctionnait ainsi. Et son bureau était le reflet le plus visible de sa personnalité et de ses compétences, très différentes des miennes. Mais au moins aussi précieuses que les miennes – c’est ce que j’ai fini par comprendre. Simplement, ses compétences étaient différentes.
Nous commettons presque tous l’erreur, par moments, de considérer que notre approche est la meilleure. Et que les gens différents de nous sont dans l’erreur – ou du moins, qu’ils ont moins raison que nous. Je me souviens que vers 12 ans, je suis allé dormir chez un copain et j’ai remarqué que sa famille utilisait une autre marque de dentifrice que nous. J’ai alors pensé qu’ils étaient bizarres – de toute évidence, notre marque de dentifrice était la meilleure, c’est bien pour cela que nous l’utilisions, non ? Alors, pourquoi ne faisaient-ils pas de même ?
Bien sûr, vous savez déjà tout cela, j’en ai conscience. Simplement, on a parfois tendance à l’oublier. Quand des gens nous rendent dingues, il est plus facile de les critiquer en décrétant qu’ils sont stupides, ou irrationnels, ou déraisonnables, plutôt que de se dire que leur comportement est en réalité assez légitime, mais qu’il ne nous convient pas. Cependant, si vous voulez inciter les gens à donner le meilleur d’eux-mêmes – dans votre intérêt et dans le leur – souvenez-vous que ce n’est pas parce qu’une chose vous déplaît qu’elle est fausse. Lorsque j’ai fini par accepter le fait que mon collègue n’aurait jamais un bureau désordonné comme le mien, et qu’il n’y avait aucun mal à cela, l’apprécier est devenu beaucoup plus facile.
Ce n’est pas parce qu’une chose vous déplaît qu’elle est fausse.



RÈGLE N° 3
Les gens entendent ce qu’ils ont envie d’entendre
L’une de mes amies, enseignante, m’a confié qu’il est parfois bien difficile de faire comprendre à un étudiant qu’il a opté pour le mauvais sujet si son objectif est d’obtenir de bonnes notes – le sujet choisi n’est tout simplement pas son fort et il n’aura pas de bons résultats. Parfois, m’a-t-elle expliqué, elle est obligée d’avoir des propos assez durs, simplement pour que ses interlocuteurs l’écoutent. L’être humain est programmé pour entendre ce qu’il a envie d’entendre et pour ignorer le reste – ce qu’il fait de manière tout à fait inconsciente. Cependant, si vous souhaitez susciter l’adhésion des gens et les amener à coopérer avec vous, il faut savoir que si quelqu’un ne veut pas entendre quelque chose, il vous faudra déployer beaucoup plus d’efforts pour faire passer le message.
 
La nature humaine est ainsi faite – inutile de s’énerver face à ce comportement. Simplement, il va falloir le prendre en considération. Que vous informiez votre boss que le rapport qu’il vous a confié ne pourra pas être prêt dans les délais exigés ou que vous annonciez à votre sœur que vous ne pourrez pas partir en vacances en famille cette année, soyez vigilant : vos interlocuteurs ont-ils véritablement intégré vos propos ? En cas de doute – s’ils contestent les faits ou s’ils continuent à parler comme avant votre mise au point, reformulez les choses plus clairement. (« Les prochains chiffres ne vont pas tomber avant le 22 du mois, ce qui signifie qu’on ne pourra pas commencer à les analyser avant cette date »). Ils n’ont toujours pas l’air convaincus ? Posez-leur des questions (« Est-ce qu’on pourrait travailler à partir d’estimations ? Cela nous évitera d’attendre les chiffres les plus récents. »)
Vos questions les obligeront à réfléchir au problème et à s’impliquer dans sa résolution. Ne tournez pas autour du pot. Soyez concis, clair, précis, direct. Ne dites pas à votre supérieur : « Le problème, c’est qu’en fait, vous voyez, ça me paraît difficile de tenir les délais. Parce que les chiffres seront disponibles quelques jours avant la deadline seulement et ça représente beaucoup de travail, alors… Cela paraît difficile d’y arriver. » Non. Dites : « J’ai bien peur que le rapport ne soit pas prêt pour la fin du mois. Je pourrais vous le transmettre pour le 5 du mois suivant. » Si possible, faites-le aussi par écrit. Pourquoi votre boss n’a-t-il pas envie d’entendre ce que vous dites ? Est-ce que ça représente une charge de travail supplémentaire pour lui ? Va-t-il devoir annoncer cette nouvelle désagréable à quelqu’un d’autre ? Cela va-t-il l’empêcher d’obtenir les résultats escomptés ? Ou est-ce que cela vient contrecarrer ses projets ? À moins que cela n’implique un changement et qu’il n’aime pas cela ? Une fois identifié ce qui pose problème, la solution sera plus facile à trouver. Ou du moins, cela vous aidera à faire passer le message : « Je sais qu’on pourrait croire que nous faisons faux bond à maman, mais le fait est que nous ne pouvons tout simplement pas nous permettre de partir en vacances cette année. »
Il va impérativement falloir faire passer le message à la personne concernée, et le plus tôt sera le mieux. Si votre boss n’a pas son rapport en fin de mois ou si vous ne pouvez pas partir en vacances en famille cette année, vous devez le faire comprendre à vos interlocuteurs. Plus ils mettront de temps à intégrer le message, plus les choses deviendront compliquées. On vous tiendra des propos tels que : « C’est vrai, tu nous as dit que c’était difficile, mais je n’avais pas du tout compris que c’était impossible… » ou « Pourquoi ne me l’avez-vous pas dit plus tôt ? » Et là, vous aurez envie de vous taper la tête contre les murs. Parce que vous l’avez dit plus tôt. Simplement, on ne vous a pas entendu.
Dernier point. Cela s’applique bien évidemment aussi à vous. Vous aussi, vous n’entendez que ce que vous avez envie d’entendre. Ça ne fait pas de mal de le rappeler.
Ne tournez pas autour du pot. Soyez concis, clair, précis, direct.
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