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Pourquoi ce livre ?
En 2014, nous avons écrit un livre sur le courage. En explorant cette notion de courage, nous avons pris conscience que dans notre culture, l’action prime sur la relation. Dans la vision occidentale des choses, le succès passe par la capacité à se donner des objectifs et à refuser ce qui semble défavorable ou contraire. La capacité à dire « je veux » et « je refuse » permet de marquer des points. Savoir proposer et argumenter nécessite de maîtriser le langage. Prendre la parole et se différencier est notre premier levier d’action. Mais, à force de nous affirmer, nous finissons par ne plus voir en l’autre que quelqu’un à vaincre ou à convaincre.
Il nous est apparu nécessaire de réhabiliter la relation, c’est-à-dire de savoir laisser place à l’autre, à ses opinions, à ses rythmes et à ses attentes. Écouter et accepter constituent aussi des moyens efficaces d’action. Mais comment faire dans notre quotidien professionnel ? Il ne s’agit pas de se taire et de subir mais de se concentrer sur le message implicite, celui qui est vraiment entendu par l’autre. Ce n’est pas ce qui est dit qui compte, mais ce qui est ressenti.
En prêtant une oreille attentive, nous nous sommes aperçus que beaucoup de phrases entendues quotidiennement traduisent inconsciemment un refus de l’autre.
C’est pour combattre ce refus et nous réconcilier avec l’autre que nous avons identifié des phrases magiques et des scripts gagnants. À notre insu, nos conversations sont en effet émaillées de phrases d’autant plus nocives pour la relation qu’elles semblent – c’est le comble – faire preuve au contraire de bienveillance et d’ouverture.
Nous sommes heureux de vous proposer un moyen simple d’être ensemble dans le respect de chacun.
 
Les auteurs
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Chapitre 1
Le pouvoir des mots
Bonjour, ça va ?
Avez-vous remarqué combien de conversations commencent ainsi entre personnes qui se voient régulièrement ? Qu’y a-t-il derrière cette question ? Une curiosité manifeste, un réel intérêt, une simple politesse ? Ce n’est pas certain. D’ailleurs, l’interlocuteur ne s’y trompe pas et répond rarement autrement que par « oui » ou « oui et toi ? ». Parfois même, il n’y répond pas sans que cela ne change rien. Mais, après tout, celui qui pose la question attend-il une réponse ? Et celui qui l’entend y prête-t-il attention ? Nous sommes dans un échange qui a les apparences d’une relation sans en avoir la consistance. Peu importe, si cela constitue un préalable à l’échange… Mais si ce semblant de relation se perpétue au cours de la conversation sans que nous en ayons conscience, que se passe-t-il alors ? L’écart peut se creuser entre ce que nous pensons dire et ce que l’autre entend sans même que nous nous en rendions compte.
Nous sommes dans une société de l’image où les mots passent au second plan. Il ne se passe pas un jour sans qu’une émission, un expert, une étude, un livre proclame l’importance des gestes, du non-verbal, du body language. C’est à se demander parfois pourquoi nous continuons à nous parler. Sans nier l’importance de la gestuelle, il convient de réhabiliter la place des mots dans la relation. Que nous le voulions ou non, les mots frappent nos cœurs et nos esprits. Dites à un adulte qu’il a vieilli, à un enfant qu’il est trop petit… et observez sa réaction.
Les mots en disent plus que ce que nous croyons dire. Ils véhiculent aussi une intention, un sens, une idée. Les mots ne sont pas de simples étiquettes posées sur les choses. Parler, c’est produire un sens, en plus de transmettre un message. Il faut distinguer la signification d’un terme, qui peut être conventionnelle et répertoriée dans un dictionnaire, et le sens de nos paroles. Nous le savons, les mots peuvent dire plus que ce que l’on pense. Ils peuvent même blesser involontairement, mais pourquoi ? En effet il arrive que, pour l’autre, les mots aient un sens qu’on ne leur a pas donné. On rattache généralement le langage verbal à la « communication ». Derrière ce mot, on entend l’ensemble des techniques qui visent à transmettre un message. Parler reviendrait ici à échanger des informations, comme un réseau informatique qui partage des données selon les protocoles établis. Parler ne se résume pas à ce type de partage. La parole ne peut se réduire à un outil puisqu’elle n’est pas distincte de celui qui l’utilise. De ce fait, l’usage de la parole n’est jamais anodin et mérite qu’on y prête attention.
Parler, c’est ce qui nous lie aux autres. Derrière les mots, nous cherchons à identifier les intentions exprimées ou non. Si les mots reflètent les intentions de celui qui parle, ils font également intervenir l’interprétation de celui qui écoute. Les autres reconnaissent nos intentions en traduisant les mots que nous employons. Puisque la transmission d’intention comme la transmission de pensée n’existe pas et qu’il faut faire un détour par la parole pour les partager, faisons en sorte que notre communication, conformément à son étymologie latine – « mettre en commun » – nous préserve de tout risque de malentendu.
Passons de la recherche de la bonne communication à la recherche de la bonne relation. Une bonne relation, c’est s’ouvrir à l’autre, porter sur lui un regard bienveillant, lui laisser prendre une place dans l’échange, vouloir avancer avec lui sans lui imposer à tout prix notre volonté, nos désirs, nos idées. Pour vous y aider, nous vous proposons de chasser les phrases maléfiques et d’utiliser des phrases magiques. Une phrase est magique lorsqu’elle construit une relation authentique. Une phrase est maléfique lorsqu’elle semble en apparence construire la relation, alors qu’implicitement, elle renvoie un message négatif. Elle prend les apparences de l’ouverture alors qu’elle n’est que fermeture. Une phrase maléfique détruit la relation.
Ne laissons plus les maladresses verbales gâcher de louables intentions. Sortons des routines verbales et des formules standard. Au fil des pages, repérons les mots et expressions qui travestissent à notre insu nos propos pour nous en débarrasser. Retrouvons les mots justes pour établir une relation plus naturelle et plus authentique. Ne cherchons plus à devenir de parfaits communicants mais attachons-nous à améliorer nos relations. Ce n’est pas en utilisant des techniques que nous communiquerons mieux, mais en utilisant les mots qui correspondent vraiment à ce que nous voulons dire.
Redécouvrons le pouvoir des mots.




Chapitre 2
Les trois temps de l’échange
Généralement, une conversation se déroule en trois temps. Un début où l’on prend contact avec son interlocuteur, un milieu où l’on s’exprime et l’on réagit, une fin qui dépend de la teneur de l’échange. Découvrons ce qui se passe habituellement lors de ces trois temps.
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Le début de l’échange : prendre contact
[image: image]
› On entend souvent…
[image: image]
En général, la conversation s’engage par une phrase du type :
• « Tu as cinq minutes ? »

• « Au fait… »

• « Je n’en ai pas pour longtemps. »


Intuitivement, nous utilisons ce type de phrases pour vérifier la disponibilité de notre interlocuteur et ne pas rentrer trop directement dans le sujet. C’est un moyen de connaître l’humeur de l’autre, de montrer qu’on ne s’impose pas à lui et d’éviter de donner un ton trop solennel aux propos qui vont suivre.

› Ce que l’autre risque d’entendre : « Si tu ne m’écoutes pas, ce n’est pas grave. »
Ces phrases sont standard. Elles banalisent cette prise de contact. Nous donnons le sentiment à notre interlocuteur que ce que nous avons à lui dire n’est pas important. Minimiser le temps laisse entendre que nous avons peur de déranger. Bref, nous le sollicitons mollement, comme si nous lui disions : « Je n’ai pas grand-chose à te dire mais c’est maintenant. »

› Ce qu’on veut dire : « Je souhaite discuter avec toi. »
C’est une intention légitime. On a plus de chances d’être entendu en s’assurant au préalable de la disponibilité de l’autre. Par ailleurs, c’est un signe de respect : notre interlocuteur n’est pas forcément disponible pour nous à tout instant.

› Disons plutôt…
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• « Quand es-tu disponible ? »

• « J’ai besoin de te voir à propos de… »

• « Je peux te demander ton avis ? »


Nous montrons de la considération à notre interlocuteur en exprimant clairement notre attente. Nous signalons l’intérêt de l’échange et par conséquent l’importance de l’interlocuteur à nos yeux. En le laissant libre de nous accorder le temps qu’il veut, c’est comme si nous lui disions : « J’ai quelque chose à te dire… quand ce sera possible pour toi. »
ET SI UN RENDEZ-VOUS A ÉTÉ PRIS
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› Plutôt que de dire…
• « Je ne sais pas si tu te souviens » (je montre un doute + il doit faire un effort pour se souvenir).

• « Je ne veux pas te déranger » (je montre de l’embarras + il doit gérer une contrainte).



› Disons plutôt…
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• « La dernière fois, on s’était dit » (je l’aide à se souvenir + il est responsabilisé).

• « Merci de m’accorder du temps » (je montre que j’apprécie son geste + il est valorisé).


Maintenant que la conversation est engagée, les interlocuteurs entrent dans le vif du sujet. En général, l’échange porte soit sur quelque chose que l’on veut demander, soit sur quelque chose que l’on a à dire à son interlocuteur. 





Le milieu de l’échange : demander, dire, réagir
[image: image] Demander
[image: image]
› On entend souvent…
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• « J’aimerais te demander… »

• « Est-ce que cela t’ennuie si… ? »

• « Je ne sais pas si tu serais d’accord pour… »


Habituellement, lorsque nous formulons une demande, nous espérons une réponse favorable et craignons un refus. Utiliser ce type de phrases est un moyen de se lancer.

› Ce que l’autre risque d’entendre : « Je ne suis pas sûr de moi. »
Ces formulations négatives et au conditionnel montrent notre embarras. Nous signalons même qu’au fond de nous-mêmes, nous nous préparons à un refus. La formulation de notre demande nous met en position de faiblesse. C’est comme si nous lui disions : « Je te pose un problème, j’espère que tu vas me dire oui quand même. »

› Ce que l’on veut dire : « Sois sympa. »
Minimiser la demande nous semble un moyen de la rendre plus acceptable, alors qu’il est plus efficace de prédisposer favorablement l’autre à notre égard en gagnant sa sympathie.

› Disons plutôt…
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• « Je souhaite… »

• « Est-ce que cela te convient si… »

• « Est-ce que tu es d’accord pour… »


En utilisant un style direct, nous nous affirmons sans présager ni craindre la réponse. En posant notre demande sans tourner autour du pot, nous augmentons l’envie de dire oui. C’est comme si nous disions : « Je te pose une question, j’attends ton accord. »
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› On entend souvent…
[image: image]
• « Tu n’es pas sans savoir que… »

• « Tu sais ce que c’est… »

• « Je te rappelle… »


Habituellement, lorsque nous parlons à quelqu’un, nous recherchons son adhésion. Nous utilisons ce type de phrases pour créer de la proximité avec notre interlocuteur.

› Ce que l’autre risque d’entendre : « Tu cherches à me faire avaler ta pilule. »
Ces formulations allusives donnent le sentiment à notre interlocuteur que nous ne le considérons pas. En recourant à une fausse connivence, nous le mettons dans une position inconfortable. Soit il nous approuve mais sans trop savoir à quoi il souscrit, soit il nous désapprouve au risque de créer une tension. Nous faisons comme s’il n’y avait pas lieu d’échanger, il suffit de faire ce que nous désirons. C’est comme si nous lui disions : « Je fais semblant de t’expliquer mais j’évite d’être clair avec toi. »

› Ce qu’on veut dire : « Tu me comprends. »
Faire référence à des informations connues permet de favoriser la relation. Il s’agit de partager un point commun pour développer une complicité.

› Disons plutôt…
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• « Sache que… »

• « Je te décris la situation… »

• « Je tiens à ce que… »


En exprimant clairement ce que nous avons à dire sans suggérer de réaction à l’autre, nous le laissons libre de sa compréhension et de son adhésion. Le dialogue peut alors s’établir sur des bases saines. C’est comme si nous lui disions : « Je suis clair avec toi pour te permettre de l’être avec moi. »
ET SI LE SUJET EST PARTICULIÈREMENT DÉLICAT
› Plutôt que de dire…
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• « Ce n’est pas grave » (je porte un jugement + il n’est pas libre de son ressenti).

• « Ne le prends pas mal » (je lui prête une réaction + il lui est interdit de l’avoir).



› Disons plutôt…
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• « Je vois que tu n’es pas bien » (j’accepte son émotion + il est compris).

• « Je comprends que ce soit difficile à entendre, mais il faut que tu saches… » (je ne suis pas indifférent + il est invité à entendre).







[image: image] Réagir
› On entend souvent…
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• « Ce n’est pas le sujet. »

• « Oui, c’est que je dis. »

• « Tu n’as pas compris. »


Nous utilisons ce type de phrases lorsque nous souhaitons faire valoir notre point de vue. Il s’agit de rester centré sur notre sujet et d’obtenir l’approbation de l’autre.

› Ce que l’autre risque d’entendre : « C’est moi qui ai raison. »
Ces phrases donnent le sentiment à notre interlocuteur que nous ne nous intéressons pas à son point de vue et que nous cherchons à imposer le nôtre. Recentrer l’échange sur ce qui nous tient à cœur montre que nous envisageons la relation uniquement de notre point de vue. Nous nous affirmons en refusant le dialogue. C’est comme si nous lui disions : « Tais-toi et fais ce que je te dis. »

› Ce qu’on veut dire : « Prends en compte ce que je te dis. »
Affirmer sa position est un bon moyen de se faire comprendre et de convaincre. Il est logique de faire comprendre pour faire adhérer.

› Disons plutôt…
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• « C’est-à-dire ? »

• « Ce que tu dis est important. »

• « Je me suis mal exprimé. »


En écoutant l’autre, on le rend en retour plus réceptif à nos arguments. Plutôt que d’approfondir notre propre point de vue, nous approfondissons le sien, ce qui nous permet de nous adapter. Nous nous affirmons en acceptant le dialogue. C’est comme si nous lui disions : « Dis-m’en plus, cela nous permet d’avancer. »
ET SI L’AUTRE CONTESTE
› Plutôt que de dire…
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• « Tu ne peux pas dire cela » (je m’oppose frontalement + il n’a pas le droit de s’exprimer).

• « Ça n’a rien à voir » (j’évacue son point de vue + il doit m’écouter).



› Disons plutôt…
[image: image]
• « Ce que tu appelles… je l’appelle… » (j’accepte son point de vue + il entend le mien).

• « Je ne partage pas ton point de vue » (j’affirme ma position + il est respecté).








La fin de l’échange : conclure
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› On entend souvent…
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• « On fait comme on a dit… »

• « On part là-dessus. »

• « On en reparle. »


Nous utilisons ce type de phrases lorsque nous arrivons au terme de l’échange. Tout comme au début de l’échange, nous craignons de mettre de l’intensité. Cela risquerait de crisper notre interlocuteur, nous avons donc tendance à maintenir un certain flou.

› Ce que l’autre risque d’entendre : « Je ne m’engage pas. »
Ces phrases entretiennent le flou et peuvent laisser perplexe. Une fin comme celle-ci laisse notre interlocuteur livré à lui-même. En nous dédouanant de la responsabilité d’une conclusion nette, nous lui faisons porter l’entière responsabilité des suites de l’échange, sans aucune indication de notre part. Si cela marche, c’est grâce à nous qui lui avons parlé. Dans le cas contraire, c’est à cause de lui qui ne nous a pas écoutés. C’est comme si nous lui disions : « C’est à toi seul de donner la suite que j’attends. »

› Ce qu’on veut dire : « Ça va bien se passer. »
Nous avons l’impression qu’en faisant référence au contenu des échanges au moment de se quitter, on prendrait le risque de créer une tension. Nous ne voyons pas l’intérêt, que cela se soit bien passé ou non, de revenir dessus. Nous pensons qu’éviter de reparler du sujet à la fin de la conversation permet de rester sur une bonne note.

› Disons plutôt…
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• « Si on résume… »

• « Je vais faire… »

• « La prochaine fois… »


Il est plus constructif de clarifier un désaccord que d’obtenir un consensus mou. En actant les points d’accord ou de désaccord, les positions sont établies et reconnues mutuellement. Le risque est moins de ne pas être d’accord que de ne pas se comprendre. C’est comme si nous disions : « Chacun sait ce qu’il a à faire. »
ET POUR REPARTIR SUR UNE NOTE POSITIVE
En cas de conversation tendue…
› Plutôt que de dire…
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• « Je compte sur toi » (je lui mets la pression + il porte la responsabilité).

• « J’espère que cela ne se reproduira plus » (j’exprime un doute + il est menacé).



› Disons plutôt…
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• « C’est important que l’on ait clarifié les choses » (je suis positif + il peut partir sur de nouvelles bases).

• « Cette conversation a permis de… » (je mesure l’avancée + il a les éléments pour agir).
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