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Nous choisissons dans cet ouvrage d’utiliser le masculin avec la valeur du neutre pour parler des personnes. Notre intention est d’alléger le texte et d’inclure chaque personne.


Préface
D’après différentes enquêtes, plus ou moins 60 % de personnes au travail s’ennuient, souffrent de stress, de harcèlement, de la peur du lendemain, de la crainte du regard de l’autre, de l’appréhension du conflit, de la difficulté à exprimer leurs émotions de manière utile et transformante, et de l’incapacité à dire non à temps, dans la bonne mesure et à la bonne personne. Souvent, ces personnes ressentent la désespérante impression de ne servir à rien, de n’être utiles à personne, de ne goûter aucun sens à ce qu’elles font et viennent, bien malgré elles, grossir soit les listes répertoriées de l’absentéisme, soit celles, moins officielles mais tout aussi tragiques, du présentéisme. Être présent physiquement, sans élan ni valeur ajoutée, ruine l’estime de soi, mine l’esprit d’équipe et plombe la dynamique dont toute structure a besoin pour vivre et a fortiori pour grandir.
Les trois sphères, ou trois axes de la vie sociale (je, tu, nous), sont alors vidés de sens et, lorsque notre vie se vide de sens, s’enclenchent les mécanismes compensatoires de tout type (alcool, médicaments, drogues, Internet, surconsommation de toutes sortes…), la violence dite ordinaire (tempérament irascible, hyper réactivité émotionnelle, psychorigidité, tendance à défouler sur son conjoint ou ses enfants des frustrations accumulées dans le cadre professionnel…), la dépression et le burn-out… Presque toute l’énergie vitale de chacun est ainsi strictement consacrée à assurer son besoin de sécurité, non par une attitude de confiance et d’élan, mais par une attitude de contrôle ou de protection.
Toute cette énergie est dépensée à se faire valoir comme à se cacher, à prouver aux autres qu’on existe faute de le ressentir intimement, ou à se fondre dans la masse, à se défendre d’attaques ou à préparer des offensives, à s’enfermer dans des croyances et des préjugés, à éviter les conflits plutôt qu’à les vider, à maintenir des non-dits dans les placards, à contenir le couvercle de la cocotte-minute des frustrations accumulées jusqu’à explosion ou implosion, à rivaliser au sein des équipes censées travailler ensemble, à intriguer pour son avancement, etc.
C’est une dépense à fonds perdu tant pour le bien-être de l’entreprise que pour celui de la personne, car cette énergie n’est pas consacrée à l’accomplissement de soi dans la synergie, au plaisir de réaliser ensemble des choses nouvelles et difficiles, à la créativité (ce qui, pour l’entreprise, consiste à créer des biens et des services et génère sa productivité).
S’interroger, comme le fait Françoise Keller, sur notre façon d’être en relation dans le cadre du travail est bien à mes yeux une démarche citoyenne. Et je considère que les apprentissages qu’elle propose devraient être encouragés et pris en charge pour partie par l’entreprise, car ils conditionnent tant le bien-être au travail que l’efficacité durable, et pour partie par la Sécurité sociale, car ils relèvent de la santé publique. Je vois qu’ils sont fondamentaux dans tous les environnements professionnels : en entreprise, mais aussi dans les associations, les écoles, les hôpitaux, les collectivités, etc.
J’ai, pendant quinze ans, exercé d’abord le métier d’avocat puis celui de conseiller juridique pour une multinationale. Je peux affirmer qu’une large part des conflits que j’ai eus à résoudre avaient trait à l’absence d’écoute : nous ne savons pas que nous ne savons pas écouter. Or, l’écoute est évidemment la base de l’entente. Nous ne savons pas non plus exprimer tranquillement nos désaccords et a fortiori nos frustrations. Ainsi les conflits sont très souvent l’expression de malentendus, qui sont eux-mêmes une combinaison de « mal exprimé/mal écouté ». Si l’un exprime une critique plutôt qu’une demande, l’autre en face entend inévitablement une critique dont il se protège en fuyant, en argumentant pour se justifier ou en critiquant en retour.
Nous avons donc quelques apprentissages fondamentaux à faire, qui ne figurent pas encore dans les programmes scolaires : apprendre à s’écouter soi-même pour commencer à bien se comprendre, soi, avant de parler et clarifier ce que nous voulons plutôt que ce que nous ne voulons pas ; ensuite apprendre à exprimer ce que nous voulons avec des mots que l’autre peut entendre. Bien des conflits naissent de ce que nous pensons être clairs parce que ce que nous disons est clair pour nous et nous n’imaginons pas que ce qui est limpide à nos yeux puisse être confus aux yeux des autres ; puis, nous avons besoin d’apprendre le respect de l’altérité : l’autre est autre. C’est d’ailleurs pour cela que, dans l’entreprise, nous l’avons engagé : pour faire d’autres choses que nous, penser autrement, contribuer, co-créer ! Enfin, nous avons besoin d’apprendre à écouter l’autre au bon endroit, pas forcément dans ce qu’il dit, mais dans ce qu’il veut dire. Cela demande de développer plus de finesse de perception et d’empathie, et cela permet de faire une économie précieuse de temps et d’énergie : aller au cœur du problème rapidement, éviter les malentendus et ne pas laisser des camemberts puants dans les placards ! Lorsque nous ne voulons plus aborder certains sujets, nous les écartons comme on écarte un camembert odorant en le mettant au placard. Après trois jours, le camembert est partout : il empeste toute la maisonnée… Combien de camemberts dans les placards de nos vies d’entreprise ?
Dans notre façon d’être en relation, nous sommes individuellement et collectivement pris dans des pièges que nous ne voyons même pas, tant ils sont imbriqués dans nos habitudes de fonctionnement et nos automatismes de pensée. Nous avons en effet une fâcheuse tendance à prendre nos automatismes pour de la spontanéité… Nous avons besoin de démanteler nos vieux logiciels, de laisser se dissoudre les vieilles croyances qui nous ont imprégnés (comme celles qui nous ont fait croire qu’on ne peut pas être équitable et efficace ou rentable et soucieux de la planète…). Ces systèmes de pensées sont en train de s’effondrer. Nous ne pouvons pas sortir d’un piège sans savoir que nous sommes pris dedans. C’est bien pour cette raison que Françoise Keller nous indique ceux qui se révèlent les plus courants et récurrents, et nous propose des clés pour en sortir en évitant d’y retomber !
Forte de sa double expérience d’ingénieure d’une part, qui lui a fait bien connaître la vie dans l’entreprise, et de formatrice en relations humaines d’autre part, elle applique les principes de la Communication NonViolente aux situations classiques de la vie professionnelle avec savoir-faire et savoir-être. Cette approche, par sa rigueur et son efficacité, s’est accréditée depuis une quinzaine d’années dans de multiples sphères de la société, de la maternelle à l’école de management, de la PME à la multinationale, de l’hôpital à l’aéronautique, en passant par les prisons, les associations, les centres d’accueil et les cabinets d’avocats. Je l’enseigne personnellement depuis vingt ans dans plusieurs de ces domaines et je ne cesse d’être impressionné par le pouvoir de transformation dont dispose l’être humain s’il accepte de se remettre en question, de remettre en question ses habitudes, ses croyances et préjugés, ses systèmes de pensée et d’aligner sa vie sur son élan de vie.
Cette approche, développée ici par Françoise Keller autour des relations au travail, est à la fois généreuse et efficace. Généreuse parce que nous ne sommes manifestement pas sur terre pour nous ennuyer un tiers de notre temps, perdre le goût de vivre dans des contextes épuisants et déraper dans la spirale de l’agressivité croissante ou de la dépression. Efficace car nous ne mesurons pas l’énergie perdue à faire des tas de choses à contrecœur, en nourrissant des sentiments de révolte, de dépit ou de rancœur, avec les dommages collatéraux qui en résultent, en premier lieu pour la vie de famille et l’éducation des plus jeunes.
Inversement, en apprenant à nous libérer de nos habitudes « piégeantes », en retrouvant une façon d’être ensemble plus joyeuse et plus fluide, et en veillant à donner du sens à ce que nous vivons, nous développons une énergie et une co-créativité qui peuvent vraiment transformer tant notre vie personnelle (ce qui est déjà plus qu’appréciable) que la vie de nos équipes de travail et donc, tôt ou tard, de toute l’entreprise et de la société.
L’apprentissage de cette vraie connaissance et conscience de soi, dans la relation à soi et à l’autre comme celui de l’intelligence émotionnelle, font largement défaut dans l’éducation familiale et sociale de la grande majorité des individus, comme dans les formations scolaires et post-scolaires prodiguées jusqu’ici par les écoles, petites ou grandes, et les universités. Il y a donc quelque chose à mettre en place pour le bénéfice de l’individu comme de l’entreprise et de toute la société.
Ce livre y contribue en proposant une démarche simple à comprendre même si elle n’est pas toujours facile à mettre en place. Nous avons besoin de retrouver l’état de « bien-être ensemble » qui est la vraie valeur ajoutée du travail. Certaines écoles de management perçoivent déjà la portée de cette démarche et commencent aujourd’hui à proposer à leurs étudiants des cours de connaissance de soi et de gestion des émotions conscientes.
Comme l’exprime Paul Waztlawick, pionnier de l’analyse des systèmes relationnels et de l’analyse systémique, « si l’on fait ce qu’on a toujours fait, on obtient ce qu’on a toujours obtenu ». Cette expression est aussi simple que percutante ; on a vite compris que pour obtenir autre chose (c’est-à-dire mieux), nous devons faire autrement. Mais qui accepte qu’on ne puisse faire autrement sans penser autrement et sans remettre en question son système de pensée ? Si le livre que vous avez en main nous parle de communication, nous voyons qu’il nous invite à penser autrement le rapport à l’autre et à la vie.
Et l’enjeu va bien au-delà du bien-être de l’individu et de la relation au travail. Il s’agit pour moi du bien commun de notre humanité. Patrick Viveret1, conseiller à la Cour des comptes de Paris et philosophe, l’exprime ainsi : « L’essentiel des problèmes que l’humanité rencontre peut trouver une solution à condition de comprendre qu’ils n’ont pas trait à l’ordre de l’avoir mais à l’ordre de l’être, la plupart des raréfactions étant artificiellement organisées par des mécanismes destinés à compenser le mal-être de la minorité possédante. »
Ainsi, ce qui génère le bien-être humain, la qualité des relations et des échanges, le sens de nos choix, petits ou grands, et l’inspiration qui conditionne tout engagement sincère ne sont plus à mes yeux des enjeux relevant uniquement de la sphère privée ou du domaine du développement personnel. Il s’agit des clés du développement social durable. Aux personnes que cette notion inspire et qui souhaitent y contribuer, ce livre apportera un éclairage pratique que je souhaite fécond.

Thomas d’Ansembourg
Psychothérapeute, formateur en relations humaines et conférencier, auteur de Cessez d’être gentil, soyez vrai !2


1. Viveret P., Pourquoi cela ne va pas plus mal ? Fayard, 2005.
2. Éditions de l’Homme, 2014.
Introduction
« Je vous dis que la vie est obscure sauf là où il y a élan, et tout élan est aveugle sauf là où il y a la connaissance. Et toute connaissance est vaine sauf là où il y a le travail, et tout travail est futile sauf là où il y a l’amour. Et quand vous travaillez avec amour, vous attachez votre être à votre être, et vous aux autres, et vous à Dieu. »
Khalil Gibram


J’ouvre cette nouvelle édition avec la citation que j’avais choisie pour démarrer ma thèse de docteur en ingénieur. Elle exprime notamment ce qui me motive à transmettre la Communication NonViolente (CNV) dans le monde du travail et à enrichir cet ouvrage.
Depuis la première édition de ce livre, mes expériences de vie et de travail, ce que j’ai entendu et vu auprès des personnes et des organisations que j’ai accompagnées, les partages parfois vifs et souvent constructifs avec mes collègues et mes pairs, m’amènent à une conviction de plus en plus forte. La pratique de la Communication NonViolente au travail n’est pas aussi facile et simple qu’elle peut sembler de premier abord. Elle ne peut plus être réduite à la question du bien-être et du bonheur au travail, où certains aimeraient la voir. La Communication NonViolente est l’un des processus précieux et nécessaires qui soutient les transitions en cours et augmente nos chances de prendre soin du vivant dans ces transitions. La CNV augmente nos chances de faire du travail une opportunité d’humanisation, d’une transition qui prenne soin de tous les êtres humains de façon durable, bien que ceci soit déjà à l’œuvre de multiples façons mais trop peu visibles. J’aimerais que cette édition puisse soutenir et encourager les personnes et les organisations qui cherchent, d’une façon ou d’une autre, à prendre soin du vivant au cœur des transformations profondes que l’humanité et nos sociétés ont à vivre. J’aimerais que cette édition encourage les personnes qui se questionnent, qui cherchent à transformer leur colère, leur découragement, leur impuissance ou leur culpabilité, pour en faire des leviers d’action et d’engagement. J’aimerais que cette édition nous fasse rêver, nous aide à construire un récit non-violent de l’avenir de l’humanité, nous offre de l’empathie pour ce qui est difficile et douloureux à vivre et nous donne du courage. J’aimerais que cette édition nous aide à traverser les inconforts qui sont nécessaires pour être fidèle à nous-même, dans la réalité de notre environnement.
Les formes actuelles du travail sont très récentes dans l’histoire de l’humanité. Nos grands-parents n’imaginaient pas le monde dans lequel nous sommes aujourd’hui et n’avaient pas prévu la révolution numérique qui a profondément changé nos habitudes. Nous expérimentons combien le travail peut se transformer rapidement : développement des tiers lieux et du télétravail, retour à l’agriculture bio et à l’économie circulaire, transformation de certains métiers avec le numérique ou l’intelligence artificielle, développement du commerce à distance ou du marché de seconde main, nouvelles exigences des consommateurs et de la société civile. Ces transformations se font et se feront de façon violente ou non-violente. La Communication NonViolente est alors un processus qui peut nous soutenir dans les choix individuels et collectifs que nous avons à faire face à ces transitions : à partir d’aujourd’hui, où mettrons-nous notre énergie, quels choix ferons-nous et quel impact auront nos choix, grands et petits ?
La CNV est le processus qui peut nous accompagner à entendre le cri de la terre : l’épuisement des ressources naturelles, le changement climatique, la perte de la biodiversité, les inégalités dans l’accès à l’eau, ce qui menace la vie… De manière profonde et en même temps pratique, le processus CNV peut nous aider à accueillir les émotions fortes que nous fait vivre cette situation, à avoir le courage de faire le deuil des comportements qui ont contribué à cet état des lieux, à favoriser le dialogue entre des points de vue opposés et à faire émerger des solutions nouvelles et créatives qui pourront prendre soin de la terre et de la vie sur terre, dont les humains font partie.
L’intention du processus CNV est de contribuer à un monde qui fonctionne pour tous, où les besoins de chacun sont pris en compte. La pratique de la CNV nous invite donc à prendre en compte les privilèges et les inégalités de ressources, à prendre particulièrement soin de ceux qui ont moins de ressources, à chercher des solutions créatives et nouvelles pour prendre soin des besoins de tous et à distinguer les besoins des stratégies : nous pouvons faire le deuil de certaines stratégies (par exemple d’un certain mode de consommation) sans avoir à faire le deuil des besoins fondamentaux. Enfin, la pratique de la CNV peut aussi nous aider à mesurer notre interdépendance et à pratiquer l’ubuntu : je suis parce que nous sommes.
Je suis de plus en plus convaincue que notre façon d’être en relation avec nous-même (me vois-je comme une ressource à exploiter au maximum de mes capacités ou bien comme une personne à honorer ?), avec les autres (vois-je les autres comme des moyens qui peuvent me permettre d’arriver à mes fins ou les vois-je comme des partenaires avec qui co-construire et inventer une façon d’être ensemble ?), avec la planète (vois-je la nature, la planète et les non humains comme une ressource à exploiter ou comme un environnement qui nous offre la vie et dont nous avons à prendre soin ?) est de même nature : nous avons dans nos relations, aussi bien avec la nature qu’avec les personnes, le choix entre la non-violence (respect de chacun) et la violence (prédation, épuisement des ressources). La CNV est clairement une compétence à développer dans l’éducation tout au long de la vie pour créer de nouvelles habitudes de gratitude, de curiosité face à la différence, de coopération durable, de respect du vivant sous toutes ses formes.
J’espère ainsi montrer dans cette nouvelle édition que les compétences individuelles développées avec la CNV permettent aussi de faire évoluer nos cultures, nos communautés, notre façon de vivre ensemble et de travailler ensemble les systèmes, dans tous les champs de la société. Le processus CNV nous permet en effet de développer nos compétences de créatifs culturels et de leadership : chacun de nous a le pouvoir de choisir la culture qu’il souhaite voir grandir, même si ce choix demande de la lucidité et du courage, de la pratique.
Depuis quelques années nous mesurons peut-être davantage l’impact du langage et des mots sur la pensée et sur les gens. Des personnes proposent de faire évoluer notre langage pour prendre soin de tous et cette quête rejoint le travail fait en Communication NonViolente. En particulier, comment avoir un langage qui inclut davantage les femmes, qui transmet une culture où la dignité de chaque personne est reconnue, indépendamment de son genre ? Comment, dans ce choix, prendre soin aussi des personnes dyslexiques par exemple ? Faut-il ou non utiliser en français le langage inclusif ? Il y a débat aujourd’hui dans notre société et, au jour où je boucle cette nouvelle édition, je suis partagée. Je ferai alors différents choix dans cet ouvrage : j’aimerais vous dire que, quel que soit mon choix, c’est à vous que je m’adresse. J’aimerais également vous dire que, quel que soit mon choix, je vous vois dans votre dignité et votre unicité. Je vous invite donc à vous approprier mon texte en fonction de ce qui est bon pour vous et à entendre le fond, même quand la forme ne vous convient pas. C’est cela que j’aime dans la CNV : nous pouvons faire un chemin ensemble même sans être d’accord et même si je n’arrive pas à me faire une opinion tranchée et stable.
[image: ] Des métaphores
« Ils ne savaient pas que c’était impossible, alors ils l’ont fait », Mark Twain.
[image: ]Cette nouvelle édition est enrichie de dessins que j’ai créés au fil de mon expérience, de mes accompagnements et formations. Je vous propose, au fil des pages, des métaphores inspirées de la nature chaque fois que possible, car la CNV s’appuie sur nos compétences naturelles et notre nature profonde. La CNV est aussi un processus qui parle au cœur, à notre sensibilité, à notre âme (y compris quand nous abordons notre expérience professionnelle !) et j’espère que ces métaphores pourront vous inspirer et vous accompagner.
Je vous invite à vous y arrêter, à laisser résonner l’image, la métaphore et le texte, à écouter leurs résonances en vous-même. En quoi cela rejoint vos expériences, vos aspirations ? Comment cela éclaire votre lecture et votre pratique des relations humaines ? Comment cela peut inspirer votre vie, votre façon d’être en relation, vos choix ?


[image: ] Le bonheur ?
« Dans la vie, nous avons le choix entre être heureux ou avoir raison », Marshall B. Rosenberg.
[image: ]Et si j’osais parler de bonheur, pour commencer un ouvrage sur le travail ? Et si j’osais prendre au sérieux notre quête de bonheur ? Pas seulement ma quête de bonheur, mais la quête de toutes les personnes qui habitent et habiteront la terre.
Et si j’acceptais de voir que je ne peux pas être heureux de façon durable si ma façon de travailler, de consommer, de produire, d’interagir avec les gens et avec la nature se fait au détriment d’autres personnes ? Et si je reconnaissais que, dans bien des situations, il me faut choisir entre être heureux ou avoir raison ? Et si ce livre était une opportunité pour faire un petit pas concret pour un peu plus de bonheur dans ce monde ?




Partie 1
Des clés pour développer mon pouvoir d’agir
Mieux comprendre ce qui se joue dans mes relations humaines au travail pour mieux prendre soin de moi, développer mon pouvoir d’être et d’agir
Chapitre 1
Comprendre l’expression « Communication NonViolente »
On ne peut pas ne pas communiquer
« La non-violence n’est pas destinée aux peureux : c’est une véritable résistance, c’est le choix des forts !
La non-violence ne cherche pas à vaincre ni à humilier l’adversaire, mais à conquérir sa compréhension et son amitié. »
Martin Luther King


De quelle communication parlons-nous ?
Comment pouvons-nous comprendre ensemble cette expression « Communication NonViolente » dans nos contextes respectifs ? C’est généralement le mot « NonViolente » qui questionne lorsque nous évoquons la Communication NonViolente, mais je voudrais d’abord m’arrêter sur le terme de communication, mot tellement employé dans nos organisations !
La communication en entreprise peut englober les actions qui visent à promouvoir l’entreprise, ses produits et services, vis-à-vis des clients, partenaires, actionnaires et en interne. Comme le souligne Christophe Dejours, professeur de psychologie au travail, la manière dont cette forme de communication dénie ou déforme la réalité de ce que les personnes vivent au travail, génère une forme de violence. Néanmoins, nous n’aborderons pas directement ce sujet.
Ici, nous prenons le mot communication au sens premier de la relation entre des personnes, de l’échange verbal et non-verbal entre un locuteur et un interlocuteur dont il sollicite la réponse.

Qu’est-ce que la violence et la non-violence ?
Qu’est-ce que la violence ?
Lorsque vous lisez qu’il peut y avoir de la violence, à quoi pensez-vous ? Avez-vous à l’esprit des situations où vous considérez que vous ou une autre personne avez été violent ? Comment décririez-vous ainsi des situations de communication violente ? Notez des exemples aussi concrets que possible.
	 
 




Personnellement, lorsque je pense à des comportements violents au travail, j’imagine un manager qui a un comportement directif ou un technicien qui dénigre ses collègues dans les couloirs sans rien leur dire en face.
Imaginez qu’il existe une manière de communiquer qui soit non-violente. Quelles seraient les caractéristiques d’une communication non-violente qui serait pour vous satisfaisante, intéressante et que vous auriez envie d’apprendre ?
	 
 




Pour moi, je voudrais qu’une communication non-violente permette à chacun d’exposer son point de vue.
Vous avez peut-être des idées de ce que vous pourriez ne pas aimer dans une communication non-violente. Quelles seraient les caractéristiques qui vous feraient plutôt fuir ?
	 
 




Personnellement, je n’aimerais pas qu’on entende par communication non-violente une manière de tout laisser passer sans rien dire, une manière d’éviter les conflits et les désaccords.


Gandhi a utilisé le mot « non-violence » pour traduire le terme sanscrit « ahimsa ». Dans ce sens, la non-violence consiste à :
• reconnaître notre violence, notre capacité à nuire à un être humain – soi-même ou l’autre. Il ne s’agit pas seulement de violences physiques mais aussi de mots, d’attitudes, de choix et de décisions qui ne respectent pas la personne. Il ne s’agit pas seulement de la violence vis-à-vis d’autrui mais aussi des violences dont nous avons peut-être moins conscience, que nous nous infligeons à nous-même ;

• connaître les fonctionnements de base de la violence pour apprendre à les transformer, connaître les mots de la violence pour les remplacer par d’autres mots, d’autres expressions qui nous permettent de dire, d’être entendu et en même temps de respecter ce que l’autre vit et exprime ;

• développer notre capacité à choisir, à vouloir sortir des réactivités qui nuisent à quelqu’un et que nous avons tendance à prendre pour de la spontanéité, à mieux cerner notre responsabilité individuelle au cœur des organisations où nous travaillons.


La non-violence s’applique ainsi à de nombreux domaines : politique, philosophie, culture, agriculture, éducation… La Communication NonViolente, quant à elle, vient explorer un domaine particulier – celui de la relation entre les individus – et son impact sur les personnes mais aussi sur les organisations, la culture, la planète et le monde dans lequel nous vivons. Si l’on se réfère à l’expression gandhienne, une communication non-violente reconnaît, apprivoise, maîtrise et transmute le désir de violence qui existe dans la communication entre les personnes et, en particulier, en environnement professionnel. C’est donc reconnaître qu’il y a des paroles, des manières de dire et d’écouter qui peuvent détruire, meurtrir, réduire la personne : soi, l’autre, les autres. Au travail, c’est reconnaître que ces cas se présentent également, mais que ce ne sont pas des fatalités. Aussi, lors de mes interventions en entreprise, je ne parle pas tout de suite de « Communication NonViolente ». J’encourage d’abord mes interlocuteurs à exprimer leurs intentions : gérer les conflits, améliorer le fonctionnement collectif, accompagner les collaborateurs, améliorer la relation d’aide, prévenir l’épuisement professionnel… J’aime pourtant garder ce terme de « Communication NonViolente » tout d’abord par respect pour Marshall B. Rosenberg et son apport tellement significatif dans le domaine, mais aussi en hommage à Gandhi qui articule changement personnel, action collective et changements structurels.
Nous confondons trop souvent, dans notre langage, deux notions différentes : la violence et la force. En réalité, la violence est un usage particulier de la force, exercée par une personne (ou une communauté) capable de vouloir, d’exercer sa liberté et de choisir, qui porte atteinte à la vie d’une autre personne. La force peut être utilisée de manière violente ou au contraire pour protéger la vie. La CNV pour sa part cherche à développer des forces non-violentes. C’est cette confusion qui rend si fréquemment le terme de « non-violence » inacceptable en entreprise puisque l’usage de la force est nécessaire dans les organisations. Sans cette distinction, nous pourrions craindre qu’une communication non-violente soit une pratique de faibles, un refus des conflits et des confrontations, une manière d’être gentil, de tout accepter, une pratique qui ne permet ni de s’affirmer ni d’exercer une autorité, une question de « sensiblerie féminine », une histoire de « bisounours ». Bien au contraire, la CNV demande une force intérieure : la force d’être soi tout en permettant aux autres d’être eux, d’affirmer ses besoins tout en prenant en compte ceux de l’autre, de prendre des décisions qui respectent l’humanité de chacun, de traverser les conflits dans l’écoute et le respect mutuel. Cette force intérieure a alors besoin de se cultiver, de s’entretenir par l’expérience et la pratique quotidienne.
J’aime aussi garder le terme de « Communication NonViolente » et assumer la contradiction de dire ce que nous ne voulons pas, la violence, alors que la CNV nous invite à nommer ce que nous voulons. Je constate que nous n’avons pas un mot unique pour nommer tout ce à quoi nous aspirons et j’aime ce paradoxe. Ce à quoi nous aspirons est si vaste que nous aurions besoin, moment après moment, de nous ajuster à ce que nous souhaitons vraiment. En effet, parfois nous aspirons à plus de communion, d’empathie, parfois nous voulons être plus créatifs ou aspirons à des structures qui respectent les besoins de chacun, tout en étant efficaces. Nous assumerons donc cette contradiction en invitant chacun à nommer, dans chaque cas particulier, ce à quoi il aspire.

Qu’est-ce que la « Communication NonViolente » ?
Commençons par sa définition selon son « inventeur », Marshall B. Rosenberg : « Tout ce qui a été incorporé à la CNV est connu depuis des siècles, qu’il s’agisse de la conscience, du langage, des compétences de communication et de l’utilisation du pouvoir qui nous rendent capables de maintenir une perspective d’empathie pour nous-même et pour les autres, même dans des conditions difficiles. »
Marshall B. Rosenberg est né en 1934 et a passé une grande partie de sa vie à explorer la manière dont nous utilisons les pensées et la communication pour augmenter la joie d’être en vie ou au contraire pour contribuer à nos « misères respectives ». Je relève plusieurs éléments qui l’ont conduit à mettre en forme le processus CNV, que je détaille dans un autre ouvrage1 :
• une conviction personnelle : nous sommes des êtres de relations et avons en nous les compétences pour cela ;

• des études de psychologie, la coopération avec différents psychologues et, en particulier, la rencontre de Carl Rogers qui a mis en valeur l’importance de l’empathie dans la relation thérapeutique : « une façon de sentir le monde intérieur du client et sa signification intime comme s’il était le nôtre, quoique en n’oubliant jamais que ce n’est pas le nôtre » ;

• l’étude approfondie des travaux réalisés après la Shoah, en particulier ceux de Hannah Arendt ;

• la prise en compte de la dimension sociale, économique et écologique, avec notamment l’apport de Max Neef sur la prise en compte des besoins dans le développement des peuples ;

• une étude comparée des religions, puisque la CNV est un processus compatible avec l’anthropologie des grands courants spirituels ;

• l’observation et l’expérimentation, dans des environnements différents (conflits, prisons, famille, hôpitaux, entreprises…) et dans le monde entier, qui continuent d’être explorés par les formateurs certifiés du CNVC2.


La CNV n’est donc pas une nouvelle méthode. Elle clarifie et explicite nos manières de penser et de communiquer ainsi que leurs impacts sur les personnes et les relations. Cela nous permet alors de comprendre l’intérêt de la CNV pour les organisations : valoriser des compétences existantes, partager un langage commun et inclusif car accessible à tous, indépendamment du niveau de formation, du métier, de la culture et de la spiritualité.
Par ailleurs, la CNV s’intéresse particulièrement à deux choses : notre pensée et notre langage. L’introduction du Dictionnaire de la non-violence montre ainsi l’enjeu de cet angle de vue : « Nous efforcer de mettre à jour les présuppositions philosophiques qui se cachent dans les mots que nous utilisons d’ordinaire et qui structurent malgré nous notre pensée. Délégitimer et déconstruire les mots justifiant la violence et, dans le même mouvement, inventer et créer les mots qui honorent la non-violence. Trouver les mots justes pour dénommer la violence, c’est déjà nous déprendre de son emprise. Trouver les mots justes pour dénommer la non-violence, c’est déjà lui ouvrir un espace où elle puisse exister. »
Pour exprimer ces deux angles de vue, nous utilisons également deux expressions : le « langage girafe » et le « langage chacal ». La CNV est alors un « langage girafe » et soutient un « paradigme girafe ». C’est avant tout Marshall B. Rosenberg qui a choisi cette image de la girafe pour représenter, de manière imagée non pas des personnes, mais des façons de communiquer, des comportements, qui favorisent la vie et qui nous satisfont :
• la girafe est l’animal terrestre qui a le plus gros cœur : la CNV est d’une certaine manière le langage du cœur et nous aurons besoin de clarifier en quoi ce langage est vital en environnement professionnel !

• avec son long cou, la girafe a la capacité de voir plus loin, de prendre de la hauteur : la CNV permet de développer une manière de prendre du recul, de voir les choses de façon différente.


Je me permets ici de vous proposer d’autres raisons de choisir cette image :
• la girafe pollinise les arbres et contribue au développement de la végétation dans la savane : la CNV favorise le développement des arbres fruitiers de votre jardin professionnel ;

• la girafe a une langue épaisse qui lui permet de manger les épines des acacias sans se blesser : la CNV permet de transformer des expériences désagréables, de ne plus prendre contre soi ce qui ne nous appartient pas ;

• les autres animaux de la savane aiment vivre à proximité de la girafe car ils se savent en sécurité : la pratique de la CNV contribue au bien-être de ceux qui nous entourent ;

• toutes les girafes ont un pelage différent : la pratique de la CNV nous invite à développer nos spécificités et à être nous-même ;

• les girafes vivent en groupe : la CNV se vit seul mais aussi dans la relation duelle et en équipe ; nous avons besoin de pratiquer avec d’autres personnes ce processus pour pouvoir progressivement l’utiliser de manière fluide et spontanée dans notre quotidien.


Le « langage chacal », ou le « paradigme chacal », représente alors les mots, les pensées, les attitudes que nous avons lorsque nous sommes coupés de notre élan vital, que nous avons des comportements tragiques allant à l’encontre de nos aspirations profondes. Marshall B. Rosenberg, à nouveau, a choisi cet animal en écoutant une amie qui l’assistait et qui, entre deux séminaires, lui racontait tous ses déboires avec son mari. À un moment Marshall B. Rosenberg lui a dit : « Tu n’en as pas marre de me parler de ce chacal ? » À sa grande surprise son amie a beaucoup ri. Alors, au séminaire suivant, il a commencé en disant : « Y a-t-il quelqu’un qui aurait un chacal dans sa vie qu’il aimerait apprivoiser ? »
Ces expressions sont toutefois à utiliser avec prudence. La difficulté est d’éviter d’utiliser un modèle qui contrarierait les fondements mêmes de ce dont il parle. Il ne s’agit pas de classer les personnes ou les personnalités : nous pouvons dire que le chacal et la girafe sont le même animal, « le chacal est juste une girafe qui a des problèmes de vocabulaire » comme aime à le dire Marshall B. Rosenberg ! Il ne s’agit pas non plus de dire qu’une forme de langage serait meilleure qu’une autre. Il s’agit de déconstruire les mots, les réflexes qui alimentent la violence dans le langage chacal, et de revaloriser un langage girafe qui honore la non-violence. Nous avons tout cela en nous.
Au-delà des mots, du processus, de l’outil, la pratique de la CNV aiguise notre conscience : c’est une invitation permanente à concentrer notre attention là où nous avons le plus de chances de trouver ce que nous recherchons. Nous nous centrons de plus en plus souvent, de plus en plus facilement sur ce que nous voulons vivre. Nous développons notre créativité pour agir, nous exprimer, écouter, dialoguer, coopérer, dans le sens de ce que nous voulons vivre.
[image: ] Le conflit : un rapport de force ?
Si chacun reste sur sa colline, le désaccord se transforme en conflit et génère de la violence.
[image: ]

[image: ] Le conflit : une opportunité de rencontre !
Lorsque le désaccord apparaît, je peux faire du conflit une opportunité de rencontre, en accueillant le désaccord, en quittant un moment ma colline pour rejoindre celle de l’autre, en invitant autrui sur ma colline.
[image: ]




1. La Communication NonViolente : et si on s’écoutait pour de vrai ? InterÉditions, 2020.
2. Center for NonViolent Communication.
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