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Introduction


La PNL. Lorsque vous prononcez ces trois lettres, vous provoquez à coup sûr une réaction : sursaut, regard entendu, moue dubitative ou franc sourire… Et cela, depuis les années 1970, lorsque les créateurs du modèle PNL – John Grinder et Richard Bandler – ont trouvé un nom savant pour désigner leur découverte : la Programmation Neuro-Linguistique ! Replacé dans son époque, ce choix avait un sens, mais, actuellement, rien n’indique de quoi il s’agit vraiment. Qu’est-ce que c’est, la PNL ? Elle sert à quoi ? À qui ? Pour quoi faire ? Ces questions, cher lecteur, vous vous les posez peut-être et vous avez raison parce que la PNL continue à intriguer : son nom reste un petit mystère dont je dévoilerai le pourquoi au fil des pages, et ses outils nombreux peuvent traiter tant de dysfonctionnements que ce seul livre ne suffirait pas à les décrire ! Vous aimeriez savoir de quoi je parle ? Alors, j’ai résumé pour vous quelques cas particuliers dans des domaines où la PNL a fait des miracles. Vous allez les découvrir chapitre après chapitre, par exemple :


Les pathologies ou les affections qui touchent la santé physique et mentale.


Les petits tracas de la vie courante.


Les relations familiales en dents de scie.


Les aléas de l’éducation et de la pédagogie.


Les situations difficiles du quotidien professionnel.




Vous constatez que la PNL ne s’adresse pas seulement aux milieux médicaux ou thérapeutiques ! Non. Son champ s’est étendu à d’autres domaines, et, actuellement, de grands noms portent très haut le flambeau allumé par les pères fondateurs afin d’étendre la renommée de la PNL en entreprise, par exemple, ou bien en famille. Ils continuent la recherche et ils enrichissent cette méthodologie déjà cinquantenaire connue dans le monde entier. Leurs travaux profitent à tous.

Après tout, quelques grammes de PNL dans notre univers d’humains communicants ne peuvent que s’avérer utiles puisque la PNL a permis de modéliser l’excellence des experts dans leurs domaines. Qui refuserait de se comporter comme un expert ? Qui fuirait l’excellence ? Je vous propose un périple en « PNLie » (pas sûr que ce mot existe !), le pays des « PNListes1 ». Si vous embarquez pour ce grand voyage, vous aurez, bien entendu, besoin d’un équipement de base, détaillé dans cet ouvrage au fil de l’exploration de cas vécus.

Ajoutez à cela une analyse pointue du langage et de ses effets hypnotiques. Oui, vous avez bien lu : « ses effets hypnotiques ». Cela suggère qu’une influence serait exercée par les uns sur les autres… Il faut bien se rendre à l’évidence, on ne peut pas ne pas communiquer, et notre communication – quelle qu’elle soit, verbale ou non verbale – « influence » nos interlocuteurs. De là à penser que c’est de la manipulation, il n’y a pas loin. Et c’est vrai que nous touchons là un point sensible : la puissance du langage… qui a de quoi délier les langues justement ! Malgré tout, impossible de se passer de la parole, des mots, des expressions. Quant à s’en servir, les PNListes pratiquent l’esprit gagnant-gagnant. Ils avancent prudemment sur le terrain qu’une personne en souffrance leur dévoile et, quel que soit le domaine d’intervention, rien n’égale la satisfaction et le bénéfice apportés à ces personnes par le travail des PNListes.

Dans tous les domaines précités, les preuves des bienfaits de la PNL ne se comptent plus ! Pour vous le démontrer, je vous décrirai de nombreuses situations vécues et vous inviterai à pénétrer dans les coulisses ! Les dessous de la PNL mis à jour en toute transparence. Oui, des professionnels ont accepté de vous livrer quelques-uns de leurs secrets… Comment se passe une séance ? Que fait le praticien pour accompagner une personne ? Comment on décide que l’on va appliquer de la PNL ou non ? Existe-t-il des professionnels de la PNL à qui s’adresser ?

La PNL n’est pas réservée à une élite ni à une caste hermétique formée d’initiés et d’experts. Il va sans dire que, face à certains symptômes – ceux qui touchent le médical ou l’équilibre mental –, elle requiert l’expérience validée et fiable d’un professionnel de santé agréé, mais, dans les autres cas, elle appartient à tous. Comme dans votre cuisine où vous n’avez pas besoin d’être un chef étoilé pour vous mijoter, chaque jour, de succulents petits plats ! Je pense que la PNL est faite pour nous tous. Ici, j’ai choisi de vous la présenter savoureuse, simple et même joyeuse !

Je prévois donc (et j’espère) que vous aurez envie d’essayer ! C’est naturel. Tous les exemples et témoignages décrits dans ce livre chatouilleront votre curiosité jusqu’à faire naître une question légitime : pourquoi pas moi ? Vous avez alors la possibilité de courir vous inscrire dans un institut connu, mais aussi, plus simplement, de profiter de la sélection d’outils faciles et à portée de chacun en fin d’ouvrage. Vous aurez tout loisir de vérifier que ça fonctionne aussi pour vous, juste pour y goûter sans dommage, en respectant « l’écologie » de votre équilibre personnel ! Vous entendrez souvent ce mot en PNL : « écologie ». Cela signifie « bon pour moi et bon aussi pour les autres ».

Un ancrage de ressources…, des positions de perception…, l’observation des mouvements des yeux…, la reformulation…, la synchronisation… Pour l’instant, tout cela ne vous évoque rien de précis, mais vous verrez, in fine, ces techniques n’auront plus de secret pour vous. Vous allez même constater, à la lecture de ce livre, que vous êtes comme Monsieur Jourdain avec la prose : de la PNL, vous en faites déjà depuis toujours, mais sans le savoir !
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Chapitre 1

La PNL, en bref
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D’où vient la PNL ?

Comment est née cette appellation : programmation neuro-linguistique ? Je vous raconte en bref… Deux étudiants américains curieux – John Grinder et Richard Bandler – se sont rapprochés de l’école de Palo Alto, nom donné à une communauté de chercheurs des années 1950. On y trouvait des sommités des sciences humaines encore peu connues en France telles que Paul Watzlawick, Richard Fisch, Jules Riskin, Virginia Satir, Salvador Minuchin, R.D. Laing, Irvin Yalom, Cloe Madanes, Franck Pucelik et aussi Danald D. Jackson, John Weakland, Jay Haley, William Fry… Rassurez-vous, inutile de retenir tous ces noms, je vous les cite pour vous montrer que la PNL provient d’un collectif de travail. À cette époque, les idées fusaient, et les chercheurs, bien décidés à percer les secrets du fonctionnement psychologique humain dans ses moindres détails, se réunissaient et mettaient leurs travaux en commun – un vrai brainstorming ! Pourtant, si l’on ajoute à notre liste Gregory Bateson, brillant anthropologue, ou encore Milton Erickson, psychiatre renommé, aucun n’avait réussi jusque-là à synthétiser les compilations de données relatives au mouvement du potentiel humain.

Revenons à nos deux compères… Bandler possède une formation de mathématicien, il est également expert en philosophie et en psychologie. Original et peu conventionnel, il fourmille d’idées et de relations ! Il rencontre Grinder, un linguiste chevronné, qui le séduit par ses élégants modèles linguistiques. Ils font partie tous deux, à ce moment-là, d’une équipe de recherche où étudiants et professeurs œuvrent à égalité. David Gordon, Leslie Cameron, Judith DeLozier, Robert Dilts et Steve Gilligan travaillent également dans ce groupe. Ensemble, entraînés par cette dynamique collective, nos deux pionniers vont analyser et formaliser ce qui va devenir la PNL.

Nous sommes en 1976, les découvertes sur le cerveau battent leur plein, les comparaisons entre cet organe essentiel et les programmes de l’ordinateur influencent le choix de Grinder et Bandler. Ils souhaitent nommer leur modèle et marquer les esprits. Mais quels mots choisir ? « Programmation », du coup, paraît logique ; « neuro »…, évidemment, puisqu’il s’agit du fonctionnement des neurones ; et « linguistique », parce que Grinder a apporté des précisions langagières indispensables. À partir de cet instant, les publications se multiplient, les articles concentrent les savoir-faire. La Programmation Neuro-Linguistique devient un produit innovant, et le tandem Grinder-Bandler se taille une renommée ! Gregory Bateson écrit : « John Grinder et Richard Bandler ont réalisé ce que mes collègues et moi-même avons essayé pendant quinze ans. Grinder et Bandler ont traité les problèmes auxquels nous faisions face alors, et le résultat se trouve dans ce livre : The Structure of Magic1. Ils ont des outils que nous n’avions pas ou que nous ne savions pas utiliser. Dans ce premier volume, Grinder et Bandler ont réussi à rendre explicite la syntaxe, expliquant comment les gens évitent le changement et aussi comment faire pour les accompagner à changer. »
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La PNL, qu’est-ce que c’est ?

En deux mots, la PNL est une méthodologie pragmatique qui permet d’agir sur les comportements au moyen du langage. De tout temps, l’humanité a cherché à comprendre : les phénomènes naturels et leurs effets, les lois de l’environnement, le fonctionnement des humeurs, le traitement des maladies, les ressemblances et les différences…, bref, le pourquoi des choses et de notre place dans le cosmos.

Avec des jargons plus ou moins hermétiques, plus ou moins accessibles, la philosophie, la mathématique, la psychologie, la neurologie, la chimie et tant d’autres « sciences » ont apporté des explications pour justifier notre existence. Dans notre monde en évolution permanente, nous, simples humains, accumulons des théories pour stabiliser le chaos et comprendre ce qui se passe dans notre univers.

Depuis des siècles, nous avons donc bien compris le « pourquoi » des choses. Pourquoi les orages éclatent ? Pourquoi les vases communiquent ? Pourquoi certains naissent avec des yeux bleus et d’autres non ? Et, d’explications en démonstrations, nous avons bâti autour de notre monde de précieuses rampes qui nous évitent de nous perdre dans l’inconnu. Mais l’inconnu est attirant ! Christophe Colomb, Vasco de Gama se sont lancés sur les océans, recherchant des contrées totalement inexplorées jusque-là. De même, Grinder, Bandler et leurs contemporains se sont lancés dans l’aventure de l’humain et de ses comportements. Il y avait du travail et des questions à se poser ! Que se passe-t-il dans la tête d’une autre personne. Comment en arrive-t-elle à décider de certains choix ? Que faire pour modifier une attitude ? Comment font ceux qui réussissent ?

Vous remarquerez que la PNL ne s’intéresse pas tellement au « pourquoi », mais plutôt au « comment ». Un exemple : vous tombez dans un trou profond… Aïe ! Que faire ? Quelqu’un passe, vous regarde et vous demande de lui expliquer ce qui vous arrive. Pourquoi êtes-vous tombé ? On vous aurait poussé ? Vous avez trébuché ? Vous étiez distrait ? Tout le temps que vous passeriez à élucubrer sur les causes de votre chute ne vous fera pas sortir du trou ! En revanche, si vous prenez conscience de votre état présent – Je suis dans un trou – et que vous avez la volonté et la motivation pour en sortir, alors tout est possible ! Comment allez-vous procéder ? Comment faire intervenir un tiers ? Comment mobiliser vos ressources ?

Vous saisissez ? C’est cela l’esprit de la PNL. Quelles que soient les circonstances et les situations qui se présentent à vous, vous avez un rôle à jouer. Vous avez la responsabilité de vos choix et de vos décisions. Bien entendu, souvent, dans l’affolement de l’action et de l’émotion qui l’accompagne, il vous est impossible de détailler ce que vous devez mettre en pratique. Si je suis désespéré et vert de peur dans le fond d’une fosse, je n’ai pas le cœur à monter des plans ni à garder la tête froide ! C’est normal et c’est là que la PNL intervient. Supposons que la personne qui vous rende visite depuis le bord du trou soit un PNListe. Eh bien, grâce à un questionnement subtil, à une écoute active et privilégiée, cet intervenant improvisé peut vous aider à retrouver le calme, à décortiquer vos comportements, à repérer votre gestuelle, à ordonner vos pensées afin de vous permettre de reprendre le contrôle… ainsi que votre chemin. Encore faut-il que quelqu’un s’intéresse à votre sort ! Certes, mais dans les cas où vous peinez tout seul, la PNL peut aussi vous aider à retrouver des ressources enfouies, à maintenir votre attention sur les faits, à prendre conscience de votre état présent. En PNL, tout est prévu !

La PNL agit donc sur les comportements, mais pas que… Vous verrez, plus loin, que ces comportements sont organisés en programmes, en stratégies mentales et même en convictions immuables, que les PNListes nomment les « croyances » ! Votre équilibre se maintient coûte que coûte, chaque jour, à chaque minute. Rien n’est laissé au hasard, quoi qu’il se passe dans votre vie. Grinder et Bandler ont bien fait les choses. Ils ont tout rangé soigneusement, du plus petit battement de cils à la croyance la plus ancrée en vous. Tout est bien là… La moindre perturbation en vous-même ou autour de vous provoque une onde de choc plus ou moins intense. Si un courant d’air effleure votre peau, vous frissonnez… Si une personne vous bouscule, vous perdez pied ! C’est, chaque fois, tout votre être qui est informé de ce qui vous arrive, avec pour seul objectif de conserver l’équilibre. La PNL va en tenir compte et respecter cet alignement qui est le vôtre et que vous avez mis du temps à construire et à entretenir – cela se nomme « l’écologie de la personne ». Retenez bien ce terme, car rien n’est entrepris en PNL sans respecter « l’écologie » de la personne et de son entourage. Le respect de l’écologie d’une personne passe par des questions :


Ce travail que nous faisons est-il approprié ?


Le changement va-t-il s’opérer d’une façon saine, productive, évolutive ?


La personne sera-t-elle en sécurité dans son environnement, après le changement ?


Le changement va-t-il générer d’autres changements ?




La PNL rassemble une panoplie d’outils très variés qui s’appliquent quels que soient vos comportements, quelles que soient vos stratégies, quelles que soient vos croyances. Chaque outil possède sa spécificité, comme pour les vrais outils : vous savez bien qu’un marteau ne vissera rien et qu’un tournevis ne vous sera d’aucune aide pour planter un clou ! Vous apprendrez à utiliser les outils de la PNL au mieux pour vous.
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La PNL observe ce qui s’exprime avec des mots… et sans les mots

Quand je vous parle d’« outils » de PNL, ça fait un peu bricolage ! On pourrait remplacer ce mot par « techniques », mais ça fait mécanique ! « Process » est plus savant. « Stratégie » évoque une construction consciente et un peu guerrière. Ah, les mots ! Ils véhiculent tous une signification et une définition qui restent propres à chacun. Ces spécificités n’ont pas échappé à Grinder et Bandler. Ils ont décidé d’observer comment se produit la combinaison des mots avec les comportements, celle des mots avec les pensées, des mots des uns avec les mots des autres. Nous allons suivre leur exemple et, nous aussi, nous allons… observer, comme ils l’ont fait.

Grinder et Bandler ne souhaitaient sans doute pas s’engager dans de grandes conclusions sans avoir, au préalable, considéré ce qui est, là, présent à la perception, c’est-à-dire : vous, lui, elle, soi-même, les autres… La grande nouveauté apportée par la PNL est l’observation fine de ce qui constitue notre potentiel humain. Vaste programme ! Et il a bien fallu commencer par l’étudier en le prenant par un bout. Alors, tout simplement, Grinder et Bandler se sont penchés sur le cas des personnes qui voulaient bien se prêter au jeu. Inlassablement, ils ont questionné, ils ont pris des notes, ils ont comparé et classé leurs données pour en tirer une conclusion : chaque personne aurait ses propres outils, son propre fonctionnement, liés à sa vision personnelle unique, appelée « modèle du monde » en PNL. En clair, disons que la quincaillerie où vous trouverez les outils, c’est vous ! Le technicien qui va utiliser des comportements à l’infini, c’est vous aussi. Le chemin que va suivre votre système nerveux pour aboutir à un résultat dépend de vous. VOUS êtes la personne importante, le VIP de votre communication. C’est plutôt une bonne nouvelle ! Enfin sur la sellette, sur le devant de la scène, en vedette ! Que cette euphorie ne vous fasse pas oublier que, malgré votre originalité propre, vous n’êtes pas seul au monde, mais entouré de milliers d’autres qui, comme vous, bénéficient des mêmes avantages. Ah, les autres !… Figurez-vous qu’ils se considèrent de la même manière que vous : un JE, un MOI, exceptionnel, comme il se doit, et qui, évidemment, sera différent, voire opposé, à ce que vous avez compris de la vie. La PNL va donc s’appliquer à observer ces ressemblances et ces différences. Oui, cela a commencé ainsi : Grinder et Bandler ont observé… tout.

Tout ? Mais quoi, au juste, et dans quel ordre ? Je vous passe les essais/erreurs vécus par nos deux compères et vous mène directement à leurs conclusions : l’être humain communique de manière verbale et non verbale. Certes, ils n’étaient pas les premiers à avoir mis le doigt sur cette découverte. Vous pensez bien que depuis l’Antiquité, ce sujet a passionné les foules ! De la rhétorique gréco-romaine à l’interactionnisme de l’école de Chicago, du chemin a été parcouru. Chacun, à sa façon, a décrit le processus en mettant l’accent sur le choix des mots et les effets de manche.

Il en résulte que, sur 100 % de notre communication et des messages que nous émettons, le ratio verbal/non-verbal pourrait s’inscrire dans cette fourchette :


55 % sont émis et reçus par notre langage corporel (gestes, mimiques, regard, attitudes, respiration…) ;


38 % sont émis et reçus par le ton de notre voix (rythme, modulé, intensité, volume, articulation, timbre…) ;


7 % sont émis et reçus par les mots prononcés !




Ceci est d’une importance capitale. Même si nous avons besoin des mots pour exprimer nos idées et nos convictions, tout ce que nous ne « disons » pas avec des mots est parfaitement perçu par notre entourage.

Claudine s’assied très dignement sur le fauteuil, elle croise les jambes et entreprend d’expliquer que tout va pour le mieux, qu’elle souhaite seulement faire le point dans sa vie actuelle. Son visage est impassible, elle sélectionne un vocabulaire charmant et raffiné… Ce qu’elle ne maîtrise pas, en revanche, c’est son pied qui bat la chamade ! Tout au long de sa présentation soignée, ledit pied est agité de mouvements en contradiction avec sa tenue générale. Le PNListe l’écoute… Puis lui répond avec un sourire empathique : « J’entends bien ce que vous me dites, vous…, mais j’aimerais savoir ce que me dit votre pied… » Elle semble surprise et, d’un seul coup, elle s’affaisse et se met à pleurer doucement…



La PNL s’attache à décoder ce non-verbal éloquent. Observation, toujours !

Il existe un aspect amusant de la synchronisation non verbale : Grinder et Bandler ont remarqué que les humains bougeaient leurs yeux en parlant, mais, en y regardant de plus près, ils se sont aperçus que c’était loin d’être n’importe comment. Avant de prononcer une phrase ou d’émettre une idée, la personne souhaite parfois choisir le bon mot et elle le montre avec ses yeux. Pour chercher dans vos souvenirs, vous regardez en l’air, ou bien vous fixez le sol, ou vous lancez votre regard sur le côté. Pourquoi ? Parce que, dans votre tête, tout est rangé comme dans un placard ! Les images visuelles se regroupent plutôt vers le haut, là où sont vos yeux ; les souvenirs liés aux sensations ou aux ressentis, plutôt vers le bas, là où se situe votre cœur ; et les expressions, les paroles, les citations, les chansons, vous trouverez tout cela sur les côtés, en place de vos deux oreilles. Donc si une personne qui vous parle regarde en haut, elle cherche dans ses souvenirs visuels ; si elle s’exprime avec des prédicats (mots spécifiques et sensoriels) auditifs, elle veut des mots, pas des images ; et si elle regarde vers le bas, elle se parle et ressent la situation… Donc faites attention ! Pour maintenir le rapport et la relation avec une personne, observez ses préférences visuelles et alignez-vous le plus possible. Vous aurez davantage de détails sur les mouvements des yeux en fin d’ouvrage, au chapitre des exercices, mais, pour l’instant, prenons l’exemple de ce vendeur de voitures.


Version 1 :


— Regardez-moi cette carrosserie (référence au visuel) ! C’est du solide, je vous assure.

— Ah…, mais j’ai peur que le moteur soit trop bruyant (regard sur le côté)…

— Vous savez qu’il y a trois couches de peinture (référence au visuel) ?

— Hum…, on peut écouter de la musique ? Elle est bien équipée pour cela (regard sur le côté) ?

— Ah, ça oui, et vous serez en sécurité dans une voiture comme celle-ci (référence au kinesthésique) !

— J’ai entendu, je vais réfléchir (regard dans le vague, sur le côté)…



Tout est désynchronisé !

Ou alors…




Version 2 :


— Regardez-moi cette merveille ! Trois couches de peinture, du solide, et silencieuse, avec ça !

— Le moteur n’est pas trop bruyant (regard sur le côté) ?

Le vendeur l’a remarqué…

— Pas du tout, tenez, écoutez plutôt, je le mets en marche…

— En effet…, et elle est équipée pour écouter de la musique, j’aime bien mettre des CD (regard sur le côté)…

Le vendeur en tient compte.

— Parfaitement, le son est en stéréo…

— C’est entendu, je vous rappelle (allusion auditive)… + sourire !



Je vous laisse apprécier le résultat. Si vous étiez l’acheteur, quel vendeur vous conviendrait le mieux ? Sans aucun doute celui qui vous écouterait, si vous préférez les mots ; celui qui vous montrerait ce que vous souhaitez voir, parce que vous appréciez les images ; celui qui saurait vous mettre à l’aise, si vous êtes sensible à l’ambiance. Tout un art de l’observation ! Observer, c’est simple et ça peut faire la différence !




La calibration

Pour s’exprimer non verbalement, une personne peut recourir à bien des subterfuges : les mouvements de ses yeux, donc, les postures de son corps, les micro-grimaces, le langage de ses mains, le ton de sa voix… Afin de ne rien manquer du message de l’autre, pendant que nous écoutons le message, notre cerveau enregistre globalement un ensemble de ces expressions non verbales – on appelle cela la « calibration ». Le cerveau « calibre », et il calibre très vite ! Dans les premières secondes d’un entretien, votre cerveau a calibré l’essentiel et vous « donne une impression ». Ensuite, il vous incombe de vérifier, de ne pas vous laisser influencer ou, au contraire, d’écouter votre « intuition ».

Quand vous étiez enfant, vous saviez, sans rien demander, si c’était le moment de parler à votre père ou à votre mère. Vous aviez appris, d’instinct, à « calibrer » leur humeur et à attendre un autre moment pour demander plus d’argent de poche, par exemple. Cette faculté de ressentir, vous la possédez toujours. Prenez-en conscience et commencez par vos proches, c’est plus facile. Dès que vous repérez, chez votre interlocuteur, un indice de refus, une gêne quelconque, un signe infime de désaccord, prenez-le en compte : votre machine à calibrer fonctionne et vous avertit ! Du coup, servez-vous de ces indications précieuses et n’insistez pas ! Faites machine arrière. Reprenez la conversation en vérifiant que vous avez bien compris, ou alors taisez-vous, tout simplement. Il sera temps de revenir à la charge, plus tard, quand le moment sera plus favorable. Je vais faire à nouveau un parallèle avec la conduite. Vous roulez paisiblement et, soudain, vous arrivez dans une impasse. Au bout de l’impasse, un mur se dresse. Que feriez-vous avec votre véhicule si précieux et qui vous a coûté un bras ? Vous reculeriez, bien sûr ! Il ne vous viendrait pas à l’idée d’accélérer ni de défoncer le mur !


Eh bien, c’est la même chose avec les mots. Devant une impasse dans la discussion et un interlocuteur campé comme un menhir, reculez ! Renoncez à le convaincre ! (Notez que dans « convaincre » il n’y a pas que « vaincre »…) Plus vous forcez sur une résistance adverse, plus elle résiste ! Votre but n’est pas de terrasser un ennemi, mais d’aboutir à une bonne entente : la communication « gagnant-gagnant », c’est ça ! S’appliquer à comprendre le modèle du monde de l’autre, même – et surtout – s’il est très différent du vôtre. Cette attitude de retrait volontaire s’appelle « faire position basse », c’est-à-dire que je ne renonce pas à mes convictions mais je les mets de côté, momentanément, attitude à ne pas confondre avec « faire profil bas », qui introduit une nuance différente.


En résumé, je me synchronise, j’écoute, je calibre en tenant compte du feedback – c’est-à-dire de la réaction de l’autre – puis je corrige mon message en conséquence : je reprends les termes de la personne, je vérifie que je suis dans le bon sens, « son » bon sens. Ce faisant, je maintiens le « rapport » entre nous, et la relation n’est pas rompue. Sans cette correction, point de feedback réussi.




[image: Illustration. En général, le schéma ci-dessus illustre le feedback. A émet un message que B reçoit, puis il répond à A. J’ajouterai un détail supplémentaire, une autre flèche qui part de A vers B et qui termine le feedback en montrant que le message a été reçu et compris, comme ceci :]En général, le schéma ci-dessus illustre le feedback. A émet un message que B reçoit, puis il répond à A. J’ajouterai un détail supplémentaire, une autre flèche qui part de A vers B et qui termine le feedback en montrant que le message a été reçu et compris, comme ceci :


[image: Illustration. Si la nouvelle réponse de A est satisfaisante, cela signifie que B a bien reformulé. Sinon, il devra reprendre ce qu’il a compris et demander des explications qui lui permettront de bien cerner ce que veut dire A.]Si la nouvelle réponse de A est satisfaisante, cela signifie que B a bien reformulé. Sinon, il devra reprendre ce qu’il a compris et demander des explications qui lui permettront de bien cerner ce que veut dire A.


Imaginez le dialogue :


— Je te dis que je n’aime pas les fumeurs, c’est insupportable de polluer ainsi la planète et de gêner les autres ! (Énervée.)

— Si j’ai bien compris, tu n’aimes pas les fumeurs… (Reformule.)

— Je viens de te le dire ! (Toujours énervée.)

— Ah, tu t’énerves maintenant… (Reformule l’émotion.)

— Bon, laisse tomber, tu ne comprends rien ! (Encore plus énervée.)



Pourtant, le feedback est bien présent, mais mal appliqué.

Voyons autre chose :


— Je te dis que je n’aime pas les fumeurs, c’est insupportable de polluer ainsi la planète et de gêner les autres ! (Énervée.)

— C’est vrai que ça pollue… (Reformule.)

— Tu vois ! Et ça gêne les autres, en plus ! (La personne aime bien reprendre ses mots.)

— Toi, ça te gêne ?

— Mais oui…, pas toi ? (Rassurée qu’on l’ait comprise, la personne se retourne vers vous pour avoir votre avis.)



Cela prend un peu plus de temps, mais cela maintient la relation et entame une conversation équilibrée. À la dernière question, vous pouvez répondre : « Oui, ça me gêne aussi » ou bien « Non, tu sais, moi, ça ne me gêne pas vraiment », sans que la personne ne se sente ni froissée ni incomprise.

Vous verrez plus loin que la reformulation est l’outil de base pour être sûr de bien se comprendre et pour bien reformuler ; fiez-vous au feedback comme à un baromètre.

Vous trouverez ci-dessous quelques-unes des formes de réaction les plus usitées pour faire un bon feedback. Si vous utilisez déjà l’une d’entre elles et que les résultats que vous obtenez vous satisfont, continuez ainsi. La PNL a adopté l’adage : « On ne change pas une équipe qui gagne ! » Donc, quand ça fonctionne, ne changez rien. Sinon, testez une autre réponse, tout simplement. Voici quelques idées :


A. Montrer à l’autre que vous l’avez compris : ceci s’obtient en reformulant ce qu’il a dit, en reprenant ses mots et en copiant son style, sans y ajouter de suppositions ni d’opinions personnelles. Vous pouvez y aller de quelques petits hochements de tête, des « hum… hum » de temps en temps.


B. Annoncer à l’autre comment on ressent ce qu’il dit ou fait : il suffit de commencer ses phrases par « Quand tu me dis cela, je ressens… ». De cette manière, l’autre apprend à mieux vous connaître et il pourra, s’il le désire, utiliser ce que vous lui confiez pour vous faire plaisir.


C. Sélectionner les informations positives : ne relevez, dans le discours de l’autre, que les infos susceptibles d’enrichir votre relation et d’y apporter un dénouement positif.




Testez ces quelques suggestions dans votre vie quotidienne et gardez ce qui est le plus facile pour vous.




La congruence

La calibration vous aide aussi à repérer les situations où vous ressentez que quelque chose de bizarre se passe sans mettre de mots dessus. La cohérence entre ce que vous dites et ce que vous faites s’appelle « la congruence ». Un décalage entre ce qui est prononcé et ce qui est montré s’appelle « l’incongruence ». Une personne peut vous affirmer qu’elle est tout à fait d’accord avec vous en faisant « non » de la tête ! Vous aurez vite compris qu’elle n’est pas aussi acquise qu’elle veut bien le faire croire ! La congruence, c’est donc tout le contraire, un accord parfait entre ce que je dis et ce que je montre. Le PNListe recherche activement la congruence dans ses propos et aussi dans le feedback qu’il reçoit de son interlocuteur.

 

La calibration permet de relever les incongruences. Les incongruences sont troublantes, elles dérangent. En principe, les éléments non verbaux servent à se faire comprendre ou à indiquer à l’autre que nous accrochons nos bémols à sa partition, mais, parfois, cette diversité permet des « jeux » de communication qui ne sont pas toujours gagnant-gagnant !

Une comique célèbre raconte ce qui se passe entre mari et femme… L’épouse acerbe multiplie les injonctions du genre : « Fais ceci, fais cela, attention à…, non pas ici…, arrange ton col, etc. » Et, lorsque le mari lui demande un conseil, elle lui répond, révoltée : « Mais je ne suis pas ta mère ! »



Parfois, les incongruences aboutissent à des situations tellement bizarres que la raison s’y perd. Grégory Bateson a longuement travaillé à l’étude de ce qu’il a nommé les « doubles contraintes » – ces messages alambiqués qui vous mettent devant une aporie ! Ah, ah, je fais ma savante… J’ai appris ce mot, récemment, en lisant un ouvrage de François Balta2. Il s’agit d’une contradiction insoluble. Par exemple : un parent insiste pour que son ado devienne autonome, mais il ne lâche rien et continue à tout prévoir à sa place.

 

Dans la vie courante, ces phénomènes de dissonance entre le verbal et le non-verbal sont fréquents. La PNL vous aide à les repérer, d’abord, puis à les détourner de leur but qui est de vous manipuler et de vous rendre fou.

 

Petite histoire qui circule dans le milieu des PNListes. Une mère offre deux cravates à son fils, l’une à pois, l’autre à rayures. Pour lui faire plaisir, il porte celle qui a des pois. Elle s’exclame : « J’étais sûre que tu n’aimais pas celle à rayures ! » Heu… Double lien…, double contrainte…

Autre exemple : le panneau qui vous ordonne de ne pas suivre les indications portées sur les panneaux ! Que faire alors ?




La synchronisation

Les exemples cités illustrent l’incongruence, mais, en général, dans une conversation, les deux interlocuteurs adoptent une attitude croisée en harmonie : on dit qu’ils sont « synchronisés ». La synchronisation est un outil très puissant de la PNL et de la communication. Imaginons une situation : face à un ami, vous adoptez une posture parce qu’elle est confortable pour vous, par exemple, vous croisez les jambes. La personne qui vous fait face recherche aussi son confort, mais elle, elle replie les siennes sous sa chaise. En cela, rien de bizarre. Cependant, si vous souhaitez entrer en relation plus forte avec cet ami, vous aurez avantage à copier sa posture, donc à glisser vos pieds sous votre chaise, comme lui. Double effet à cette décision : d’une part, vous lui montrez non verbalement que vous lui ressemblez ; d’autre part, vous l’amenez à se détendre, puisqu’il se trouve en présence de quelqu’un qui fait comme lui, donc potentiellement considéré comme un « ami ». Sa vigilance orange disparaît, et vos échanges deviennent plus fluides. La plupart du temps, entre amis, justement, cela se produit sans aucun effort, tout naturellement. En revanche, si vous ne connaissez pas bien la personne en face de vous, vous avez intérêt à vous synchroniser non verbalement.

Cette pratique est très puissante, parce qu’elle s’appuie sur les 80 % d’expression non verbale que votre interlocuteur perçoit malgré lui et malgré vous. Ce « malgré » comporte deux aspects contradictoires : d’une part, il vous libère d’une vigilance continuelle, puisque votre pilote automatique perçoit de micro-éléments qui vous guident – c’est de l’influence réciproque ; d’autre part, il peut amener certaines personnes à en jouer et à provoquer l’endormissement des réactions de l’autre à des fins peu recommandables – c’est de la manipulation !

Je me permets de vous rappeler que la communication, en général, est destinée à faire connaître et reconnaître son propre modèle du monde – c’est vital ! Nous recherchons des alliés, des personnes qui pensent comme nous – c’est rassurant et plaisant, confortable aussi parce que dans ce cas, vous n’aurez pas trop d’efforts à faire pour convaincre !

Autre rappel : l’écologie de la personne. C’est ici qu’elle a le plus sa place. Toute tentative de synchronisation s’accompagne d’un état d’esprit écologique – ce qui signifie bon pour moi et bon pour l’autre.

Rien n’empêchera jamais les manipulateurs de manipuler ! En revanche, n’allez pas imaginer que se synchroniser, c’est de la manipulation. Un marteau est un outil puissant aussi… Tout un chacun en possède un dans sa boîte à outils. Pour autant, utiliser votre marteau ne fait pas de vous un forcené…, si vous enfoncez un clou pour accrocher un cadre !

La synchronisation, c’est comme le marteau de la PNL !

Sans cet outil, le lien ne s’établit pas aussi bien, le rapport n’est pas suffisant. Si une personne me sourit, qu’elle parle vite et d’une manière imagée, persuadée que « je vois ce qu’elle veut dire » – alors que j’attends d’elle un contact cordial, une ambiance émotionnelle chaleureuse, tous deux tranquilles autour d’un bon repas –, nous nous comprenons parce que nous parlons la même langue, mais « ça ne passe pas ». Elle pensera que je ne suis pas réactive. Je me dirai : « Il est réfrigérant et stressant ! » Pourtant, chacun avait une bonne intention, au départ. Que s’est-il passé ? Nous étions tout simplement désynchronisés. Alors pour se synchroniser, on fait comment ?


Tout d’abord, inspirez-vous du comportement de l’autre et adoptez le même ! Il est assis, asseyez-vous… Il est debout, levez-vous… Il croise les bras, faites pareil…


Inspirez-vous ensuite du ton de sa voix, de la vitesse et du rythme proches des siens afin de vous caler correctement.


Essayez, petit à petit, de copier certaines de ses manières et observez les réactions que cela entraîne chez votre interlocuteur. Ceci, pour la synchronisation non verbale.


Prêtez aussi attention à tout ce qu’il vous dit : les idées et les faits qu’il vous communique, mais aussi les mots qu’il emploie. Une personne qui s’exprime lentement appréciera que vous preniez votre temps pour parler. Quels verbes, adjectifs, mots et expressions utilise-t-il le plus ? Plus vous copierez ce que vous entendez, et plus il reconnaîtra son langage.




Lorsque vous vous synchronisez sur le comportement d’une personne (sauf ses tics, cela va sans dire !), vous lui montrez que vous êtes « amical », et la personne se trouve en confiance. Elle ne se méfie pas et surtout, elle n’a pas d’efforts à faire ! Amusez-vous à vérifier comment vous avez sélectionné vos amis : ils sont probablement assez proches de vous, de vos idées et de vos manières. Au contraire, une personne qui ne vous ressemble pas ne vous donne pas envie de l’approcher, et, même, elle peut vous sembler antipathique. Je vous suggère d’enrichir votre modèle du monde en apprenant à être synchrone, par curiosité. Non seulement ça ne vous empêche pas d’être qui vous êtes, ni de penser ce que vous pensez, mais cela vous habitue à ouvrir votre esprit à une « réalité » plus riche et plus vaste que les limites que vous vous étiez fixées. Votre jardin a une certaine superficie, cela ne vous empêche pas de vous promener dans la campagne avoisinante, d’entrer chez le voisin ou de voyager loin de chez vous…

Une petite nuance cependant, mais de taille : ne vous synchronisez surtout pas non verbalement avec une personne en colère, très abattue ou angoissée ! Pourquoi ? Parce que cette synchronisation agit comme un miroir et vous transforme en éponge. En copiant la posture de l’autre, c’est comme si vous ouvriez portes et fenêtres, et tout peut pénétrer à l’intérieur ! Les émotions sont en libre-échange entre vous ! Autant ne pas profiter de celles qui risquent de vous plomber la journée ! Vous avez tous vécu cette situation : votre collègue, ou votre ami, vous raconte ses malheurs de la veille… Il a perdu ses lunettes, sa voiture est en panne et ses enfants sont insupportables, etc. Par sympathie, vous vous asseyez près de lui, penché vers lui, dans la même attitude que lui…, et vous écoutez. Quand il a terminé, vous ressentez comme un poids que vous n’aviez pas auparavant, n’est-ce pas ? Alors que lui paraît tout requinqué ! Vous reconnaissez cette situation ? Vous avez involontairement synchronisé la posture non verbale de votre voisin, ou de votre ami et partagé, avec votre gentillesse compassionnelle, toute sa « poubelle émotionnelle » !

Attention, je ne vous encourage pas à rester indifférent face au désarroi d’autrui, mais à vous protéger en utilisant l’empathie – c’est-à-dire que vous allez écouter avec vos oreilles et vous dissocier avec votre corps. Dans le cas présent, vous auriez pu entendre le message de votre voisin, ou ami, et, tout en choisissant une posture différente de la sienne, accompagner ses phrases de « Ah, là, là… » ou de « Eh bien, quelle aventure ! », etc. Ces réponses montrent à la personne que vous êtes bien là, mais elles empêchent de vous laisser embarquer dans les émotions négatives de votre interlocuteur. C’est ainsi que procèdent les professionnels de la relation d’aide.




La reformulation

Bien que le non-verbal constitue l’essentiel du message, impossible de se passer du verbal. Les mots, sauf incapacité physique, nous servent à nous exprimer et à nous faire comprendre d’autrui. Il est donc important d’écouter ! Mais, comme je vous le disais, entraînez-vous à écouter avec vos oreilles seulement. Oui, c’est possible. Il suffit de s’attacher aux mots prononcés et de les reprendre avec précision. Un jeu entre PNListes consiste à répéter à la fin de chaque phrase : « Si j’ai bien compris, tu veux dire que… » Je dis « un jeu » parce que cette formulation a de quoi agacer, parfois. Je vous raconte. En séminaire de PNL, nous avions consigne de pratiquer en dehors des cours, au self, par exemple. Je demande à mon voisin de table de me passer le poivre. Avant de s’exécuter, il me répond, tout patelin : « Si j’ai bien compris, tu veux que je te passe le poivre ? »

Grrrr ! Plus sérieusement, la synchronisation verbale – ou reformulation – est le deuxième outil très puissant de la PNL. La plupart du temps, nous passons la case « écoute » pour sauter immédiatement à la case « interprétation » ! Et là, nous y allons de notre point de vue, en accord avec nous-mêmes, afin de nous sentir bien. Et l’autre, dans tout ça ? Zappé !


1Voici un extrait de conversation amicale et désynchronisée :

A annonce : — Que c’est difficile de trouver du travail… J’ai beau multiplier les envois de CV et les entretiens, rien n’y fait !

B répond : — Ah, je connais bien ça…, mais persévère, tu vas trouver, c’est sûr !

Ce genre de réponse de B est fréquent. A ne demande rien à B, mais celui-ci y va de son conseil ou de son jugement (ex. : « Tu t’y prends mal ! »), ou de son soutien (ex. : « Mon pauvre ami, je vais t’aider… ») et il a tout faux ! B aurait pu répondre : « C’est vrai que c’est difficile… »

Je vous entends d’ici me rétorquer que cela ne fait pas avancer la réflexion de A. C’est juste, mais la PNL procède par étapes, marche après marche, comme je vous le disais. Attendez donc que A demande quelque chose…

 

2Rien n’empêche ensuite B de poser une question à A : « Que comptes-tu faire d’autre ? » ou « Puis-je t’aider en quoi que ce soit ? » Ainsi, non seulement vous redonnez à A la responsabilité de son choix, mais vous économisez votre énergie !




La reformulation en miroir vous évite les erreurs et vous mène sur le terrain de l’autre, dans son modèle du monde. Voulez-vous une autre anecdote ?


Deux stagiaires – Marion et Sophie – font une démonstration. Elles travaillent la reformulation, justement. Marion explique qu’elle a fait des transformations dans sa cuisine et qu’elle a acheté un vaisselier.

Sophie répond :

— Si j’ai bien compris, tu as acheté un buffet pour ranger ta vaisselle ?

— Non, lui dit Marion, c’est un vaisselier…

— Oui, renchérit Sophie, un buffet à deux corps pour tout ranger…

Marion est agacée :

— Non, je te dis… c’est un vaisselier, avec des clayettes, tu comprends ?

Le groupe s’amuse beaucoup de cet échange, mais les deux protagonistes commencent à s’énerver, et elles sont totalement désynchronisées : Marion a croisé ses bras, et Sophie regarde ailleurs !




Avez-vous noté ce qui est important ? Reprendre exactement les mêmes mots que ceux choisis par votre interlocuteur. L’objectif n’est pas de faire le perroquet, mais de reproduire au plus près les éléments d’un modèle du monde qui n’est pas le vôtre. Si Sophie ne savait pas ce qu’est un vaisselier, elle aurait pu dire : « Un “vaisselier”, dis-tu. Qu’est-ce que c’est, au juste ? » Et Marion se serait fait un plaisir de le lui expliquer. Mélanger la définition d’un vaisselier avec celle d’un buffet n’empêchera pas la Terre de tourner, mais, si nos dirigeants ne s’accordent pas sur le mot « liberté », ou sur le mot « travail », ou sur « religion, » je vous laisse imaginer les quiproquos et les disputes, voire les conflits qui s’ensuivent !

Sophie aurait-elle pu modifier son message ? La réponse est oui. Dès qu’elle a prononcé le mot « buffet », Marion a probablement dû tiquer, je veux dire par là que, non verbalement, elle a dû manifester un petit mouvement de recul ou une mini-grimace. Voilà la raison pour laquelle il est nécessaire d’observer la personne à qui l’on s’adresse. Sophie est passée outre les avertissements discrets de Marion. En continuant ses interprétations sans prendre garde d’observer Marion, vous le comprenez, elle a manqué… de « calibration » – condition indispensable, si vous souhaitez entretenir une relation forte et durable…




Les registres verbaux

Continuons avec la synchronisation verbale, mais plus en détail, en observant les mots que nous prononçons. Pour la plupart, ils proviennent de nos perceptions sensorielles et, en tant que tels, ils illustrent leur provenance : ce que nous avons vu, ce que nous avons entendu, ce que nous avons ressenti, touché, etc. On les appelle les « prédicats », nous les avons évoqués au chapitre précédent.

Encore un mot issu du jargon, pourtant, c’est simple à comprendre. Vos cinq sens s’activent toute la journée à collecter des informations de toutes sortes et, ensuite, votre cerveau les range et les transforme en souvenirs. Ce qui s’est passé il y a cinq minutes est codé dans votre mental. Ce stockage constitue votre réserve de mots, ceux que vous allez utiliser dès que vous souhaiterez parler. Il se trouve, selon les observations réalisées par Grinder et Bandler, que nous utilisons certains mots en relation avec nos sens. Il existe des mots du registre visuel, des mots du registre auditif ou du registre kinesthésique. Parcourez la liste – non exhaustive – ci-dessous.










	Visuel

	Auditif

	Kinesthésique

	Non spécifique




	Voir

	Entendre

	Sentir

	Attitude




	Limpide

	Siffler

	Puer

	Considérer




	Clair

	Opinion

	Tiédeur

	Persévérer




	Lumineux

	Tendre l’oreille

	Ça sent le roussi

	Émettre




	Brillant

	Sourde oreille

	Frappant

	Absent




	Vue d’ensemble

	Taire

	Léger

	Simple




	Terne

	Audible

	Choc

	Attentif




	Assombrir

	Être à l’écoute

	Solide

	Ignorer




	Bleu

	Dire

	Les émotions

	Penser




	Large

	Mélodie

	Chaud

	Exposer




	Tour d’horizon

	Harmonieux

	Texture

	Réaliser




	Garder l’œil

	Gémir

	Saisir

	Identifier




	Point de vue

	Rimer

	Prendre son pied

	Décider




	Rond

	Donner le ton

	Chaleureux

	Croire




	Illustrer

	Murmurer

	Marcher de travers

	Raisonner




	Couleur

	Réduire au silence

	Contacter

	Pouvoir




	Poser le regard

	Entendre des voix

	Pression

	Savoir




	Net

	Écho

	Être frappé

	Réfléchir




	Éclairer

	Casser les oreilles

	En avoir plein le dos

	Intensité








En écoutant fidèlement la personne avec laquelle vous êtes en conversation, vous pouvez repérer ses prédicats et vous synchroniser en utilisant les mots du même registre. Marc raconte ses vacances à Julie…, en trois versions :


« Tu sais, l’Afrique, quel pays lumineux ! Du soleil tout le temps, des paysages éblouissants… et les habitants du village portaient tous des pagnes colorés et des bijoux brillants. Ah oui, j’en avais plein les yeux ! Je garde en tête une image un peu floue, souvenir d’un coucher de soleil tout en nuances d’orangé et de rose, de mauve, taches de pastel irisé… »


« Tu sais, l’Afrique, quel pays harmonieux ! Une qualité de silence, mais aussi une grande variété de bruits de la nature : crissements des sables, sons des tam-tam, musiques mélodieuses. Ah oui, j’en avais plein les oreilles ! Je garde en tête la mélopée des chants qui ont accompagné notre périple, scandée par des voix graves, comme un murmure… »


« Tu sais, l’Afrique, quel pays chaleureux ! Dès notre arrivée, nos charmants hôtes nous ont servi un plat traditionnel succulent, assez épicé mais riche en saveurs, que l’on mangeait avec nos doigts. Ah, cet accueil, j’en étais tout ému ! Je garderai toujours au cœur l’ambiance feutrée de ce premier repas et les impressions cordiales que nous avons échangées… »




Et voilà, pourtant c’est le même voyage, mais les perceptions privilégient un accès sensoriel plutôt qu’un autre. Je pense que vous avez noté que le premier s’attachait au « visuel », le deuxième à « l’auditif », et le dernier au « kinesthésique ».

Si vous êtes un vendeur ou un commercial, arrangez-vous pour balayer au maximum les avantages de votre produit en passant par les cinq sens de votre client, ce qui va considérablement enrichir vos messages et les faire apprécier du plus grand nombre. La publicité a bien compris depuis longtemps comment faire : elle donne à voir des couleurs (surtout les spots de cuisine), à entendre des sons (surtout pour les spots de voitures), ou à ressentir de sensations (par exemple, pour les spots d’adoucissants ou de lessives), et nous achetons les produits… même si nous n’en avons pas vraiment besoin ! C’est de la pure influence !

 

C’est riche, la communication, vous ne trouvez pas ? Voilà pourquoi le travail de Grinder et Bandler a fait tant d’adeptes. Ils ont débrouillé des sommes incroyables de discussions, de relations, de situations afin d’avoir le plus possible d’exemples concrets. L’approche est pragmatique, ordonnée et méthodique, comme je vous le disais, et surtout très efficace, vous en jugerez.

En résumé, la PNL fonctionne en toute logique. Si vous ne connaissez pas la personne qui vous fait face, observez ce qu’elle fait, ce qu’elle (vous) montre avant d’attaquer tout ce qu’elle vous dit à coups d’arguments bien sentis.

Attention, ce n’est pas une obligation ! Si vous n’avez pas envie de communiquer ni d’améliorer les relations, continuez à agir comme vous le faites, et vous obtiendrez le même résultat qu’auparavant. Pour peu que ce soit au moins satisfaisant pour vous, c’est déjà ça, mais n’espérez pas changer qui que ce soit si vous, vous ne changez rien ! Einstein a dit : « La folie, c’est faire la même chose encore et encore en espérant des résultats différents. »
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