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Avant-propos
Ce livre est le fruit de ma trentaine d’années d’expérience professionnelle à toutes sortes de postes – du service client ou commercial, en passant par le télémarketing, le management, la formation en interne. J’ai enseigné à des milliers de personnes lorsque j’étais formateur de vendeurs, créateur de systèmes d’organisation, coach, conférencier, etc. Toutes ces fonctions avaient un point commun : un contact humain permanent. Une grande partie de ce que vous allez lire est tirée de mes interprétations de divers modèles et théories créés pour gérer le processus complexe qu’est la communication humaine.
Il est impossible d’être complètement d’accord avec tout ce que j’écris dans Tous des idiots ?. Ce n’était d’ailleurs pas mon ambition, mais plus vous aurez l’esprit ouvert, plus il vous sera facile de trouver des informations utiles dans cet ouvrage. Le monde regorge de théories, modèles et méthodes pour instaurer un dialogue fonctionnel entre les gens. J’ai choisi la méthode DISA, mais il en existe bien entendu d’autres.
Pour rendre ce livre le plus accessible possible, j’ai essayé d’être des plus concrets et terre à terre. Comme vous allez certainement vous en apercevoir, j’ai sciemment choisi de simplifier les notions abordées. Je souhaitais par-dessus tout éveiller votre curiosité sur le fonctionnement des êtres humains. Si vous trouvez cet ouvrage intéressant, je vous suggère de jeter un œil à la bibliographie située à la fin. J’ai lu tous ces livres et je peux peut-être vous encourager à approfondir ce thème, car il y a bien d’autres éléments à découvrir.
Il ne s’agit là que d’un traitement superficiel du sujet, mais le comportement humain est un univers fascinant. Comment pourrais-je en être sûr ? Ce livre a été lu par plus de 800 000 Suédois et s’est vendu dans 28 autres pays. Je n’énumère pas ces chiffres par forfanterie, mais pour confirmer notre passion pour le comportement humain. Aux quatre coins du monde. Le monde n’a pas besoin de plus de conflits. Il est plutôt nécessaire de comprendre les différences entre les gens. Et il faut bien commencer par quelque chose.
 
Bonne lecture !
 
Thomas Erikson


Introduction
L’homme qui était entouré d’idiots
C’est au lycée que j’ai fini par découvrir que je m’entendais mieux avec certaines personnes qu’avec d’autres. Il m’était facile de parler avec certains proches ; dans n’importe quelle conversation, nous trouvions toujours les bons mots et nos échanges étaient fluides. Il n’éclatait jamais aucun conflit et nous nous appréciions. Avec les autres, cependant, ça se passait mal. Certains de mes propos n’étaient pas entendus et je ne parvenais pas à comprendre pourquoi.
Pourquoi était-il si facile de parler à certains individus tandis que d’autres me semblaient vraiment nuls ? Étant jeune, ce n’était assurément pas un sujet qui troublait mon sommeil. Mais je me souviens encore d’événements qui m’ont fait me demander pourquoi des conversations se déroulaient très facilement alors que d’autres ne voyaient même pas le jour, quelle que soit mon attitude. C’était juste incompréhensible. Je me souviens des différentes méthodes que j’ai essayées pour tester les gens. J’ai tenté de dire les mêmes choses dans des situations similaires afin de voir quelle réaction j’obtenais. Parfois, ce que j’avais espéré se produisait bel et bien, à savoir qu’une discussion intéressante se développait. Mais à d’autres moments, c’était le néant. On me regardait comme si je venais d’une autre planète, et j'en avais moi-même le sentiment.
Quand nous sommes jeunes, la plupart des choses sont vraiment simples. Les membres de mon cercle d’amis réagissant normalement entraient automatiquement dans la catégorie des gens bien. Par conséquent, quelque chose clochait avec ceux qui ne comprenaient pas. Quelle autre explication pouvait-il y avoir ? C’était toujours la même chose ! Certaines personnes avaient simplement quelque chose en elles qui ne tournait pas rond. J’avais donc tendance à garder mes distances avec elles parce que je ne les comprenais pas. Appelez cela la naïveté de la jeunesse si vous le souhaitez, mais cette perception entraînait des conséquences plutôt drôles. Par la suite, tout ceci a malheureusement changé.
La vie a ensuite suivi son cours, avec l’entrée dans la vie active, ma famille et mon métier, et j’ai continué à caser certains dans la catégorie des personnes bien et sensées, tandis qu’à mes yeux, d’autres semblaient n’avoir rien compris du tout.
Un jour, alors que j’avais 25 ans, j’ai rencontré un homme qui était à son compte. Âgé de la soixantaine, Sture avait monté son entreprise, puis l’avait développée pendant de nombreuses années. J’avais pour mission de l’interviewer juste avant la mise en œuvre d’un projet. Nous avons commencé à parler de la façon dont les choses fonctionnaient dans sa société. L’un des tout premiers commentaires de Sture portait sur le sentiment qu’il avait d’être entouré d’idiots. Je me souviens avoir ri sur le moment, car je trouvais cela amusant. Mais il était sérieux. Son visage est devenu cramoisi lorsqu’il m’a expliqué que les personnes travaillant dans la section A étaient, sans exception, de vrais idiots. Dans la section B évoluaient uniquement des imbéciles qui ne comprenaient absolument rien. Et il n’avait pas encore abordé la section C ! C’étaient les pires de tous, car ils étaient si étranges et particuliers que Sture ne comprenait même pas comment ils réussissaient à venir au travail le matin.
Plus je l’écoutais, plus je me rendais compte que cette histoire avait quelque chose d’anormal. Je lui ai demandé s’il était vraiment persuadé d’être entouré d’idiots. Il m’a lancé un regard furieux et m’a expliqué que, parmi son personnel, peu d’employés étaient vraiment de valeur.
En outre, Sture livrait très volontiers à ses employés le fond de sa pensée. Il n’hésitait absolument pas à traiter quelqu’un d’idiot devant toute l’entreprise. Entre autres conséquences de ce comportement, ses employés le fuyaient. Personne n’osait se retrouver en tête à tête avec lui. Sture n’apprenait jamais les mauvaises nouvelles, car il descendait le messager. Sur l’un des sites, un avertisseur lumineux avait été installé à l’entrée du bâtiment. Discrètement placée au-dessus du bureau d’accueil, une lumière verte en son absence devenait rouge quand il était présent.
Tout le monde était au courant. Le personnel et même les clients jetaient automatiquement un œil sur la lampe afin de savoir ce qui les attendait en franchissant le seuil de l’usine. Si la lumière était rouge, certaines personnes faisaient tout simplement demi-tour et décidaient de revenir à un moment plus opportun.
Comme nous le savons tous, jeunes, nous regorgeons de grandes idées. J’ai donc posé la seule question que j’avais en tête : qui a laissé tous ces idiots entrer dans l’entreprise ? Je savais bien entendu que c’était lui qui avait recruté la plupart d’entre eux. Hélas, Sture était bien conscient de ce que j’avais compris. Ma question disait implicitement ceci : qui est le plus idiot dans ces murs ?
Sture m’a fichu dehors. On m’a dit par la suite qu’il voulait vraiment aller chercher un fusil pour me tirer dessus.
Cet incident m’a fait réfléchir. Cet homme allait bientôt prendre sa retraite. C’était manifestement un entrepreneur très compétent, extrêmement respecté dans son secteur d’activité. Mais à proprement parler, il était incapable de gérer le facteur humain. Il n'avait pas compris que la seule ressource d’une entreprise qui ne pouvait être dupliquée était ses employés. En conséquence, les incompris étaient des idiots.
Avec mon œil extérieur à l’entreprise, je voyais facilement à quel point son raisonnement était erroné. Sture ne saisissait pas qu’il se faisait toujours passer avant tout le monde et que tous ceux qui ne fonctionnaient pas comme lui étaient donc des idiots. Il employait des expressions que j’utilisais par le passé pour désigner certains types de personne : « foutus moulins à paroles », « crétins de bureaucrates », « salauds, grossiers » et « nuls pénibles ». Je ne traitais certes jamais personne d’idiot, mais j’avais incontestablement des problèmes avec certains types d’individus.
Quelle situation effroyable de devoir vivre en estimant être constamment entouré de personnes avec qui il était impossible de travailler ! Cela limitait incroyablement mon potentiel.
J’ai essayé de me regarder dans le miroir. La décision fut facile à prendre. Je ne voulais pas ressembler à Sture. Après un entretien particulièrement orageux avec lui et certains de ses malheureux collègues, j’ai pris place dans ma voiture, la boule au ventre. L’interview avait été une véritable catastrophe. Tout le monde était fou de rage. C’est là que j’ai réellement décidé d’acquérir la connaissance probablement la plus importante de toutes : le fonctionnement des êtres humains. Puisque j’allais rencontrer des gens tout au long de mon existence, quel que soit mon métier, il était facile de percevoir tous les avantages à disposer de ce genre de qualification.
Aussitôt dit, aussitôt fait ! J’ai commencé à apprendre à cerner ceux qui me paraissaient difficiles à comprendre dans un premier temps. Les raisons pour lesquelles certaines personnes sont silencieuses, d’autres n’arrêtent pas de parler, certains disent toujours la vérité, contrairement à d’autres. Pourquoi certains de mes collègues arrivent toujours à l’heure, alors que d’autres sont rarement ponctuels ? Pourquoi est-ce que j’aime certains individus plus que d’autres ? Car c’était bien le cas. Cela m’a ouvert des perspectives fascinantes et j’ai changé depuis que j’ai entamé ce périple. Les connaissances acquises m’ont changé en tant que personne, ami, collègue, fils, mari et père de mes enfants.
Ce livre porte sur la méthode peut-être la plus utilisée dans le monde pour décrire les différents types de communication humaine. J’utilise des variantes de cet outil depuis plus de vingt ans, avec d’excellents résultats.
Nous côtoyons tous des gens et avons tous des idées sur les rouages de la communication.
Comment passer vraiment maître dans l’art de gérer différents types de personne ? Il existe bien entendu diverses méthodes. La plus courante consiste naturellement à faire des recherches sur le sujet et à en apprendre les bases. Mais l’étude de la théorie ne fait pas de vous un communicant hors pair. Ce n’est qu’en appliquant ces connaissances que vous pouvez développer une véritable compétence exploitable dans ce domaine. C’est comme pour apprendre à faire du vélo – vous devez d’abord monter dessus. Alors seulement vous prenez conscience de ce qu’il faut faire.
Depuis que j’ai commencé à étudier la façon dont fonctionnent les gens et que je me suis méticuleusement efforcé de cerner les différences, je n’ai plus jamais été le même. Je ne suis plus aussi catégorique et ne juge plus quelqu’un s’il n’est pas comme moi. Depuis de nombreuses années, ma patience avec les personnes qui sont mon exact contraire est bien plus grande. Je n’irai pas jusqu’à affirmer ne plus jamais être impliqué dans des conflits, tout comme je n’essaierai pas de vous convaincre que je ne mens jamais, mais aujourd’hui, cela se produit rarement.
Je dois remercier Sture pour une chose : il a éveillé mon intérêt pour ce sujet. Sans lui, je n’aurais probablement jamais écrit ce livre. Un détail : pour simplifier la lecture de cet ouvrage, j’ai décidé de dire « lui » et « il » en permanence quand je cite des exemples n’étant pas associés à une personne en particulier. Ce n’est pas la marque d’un manque de respect. Je sais que vous avez suffisamment d’imagination pour penser « elle » quand c’est approprié.
Que pouvez-vous faire pour étoffer vos connaissances ? Vous pourriez commencer par lire ce livre, en entier et pas uniquement les trois premiers chapitres. Avec un peu de chance, au bout de quelques minutes, vous entamerez le périple que j’ai effectué il y a vingt ans. Vous ne le regretterez pas, je vous le promets !



Chapitre 1
Dans toute communication, c’est le destinataire qui décide
Cela vous paraît étrange ? Je vais vous expliquer. De vos propos, il reste à l’esprit d’un individu qui vous a écouté ce qu’il a compris de votre message, qu'il interprète selon ses cadres de référence, ses préjugés et ses idées préconçues. Pour diverses raisons, il peut entendre ce que vous souhaitez faire passer d’une manière totalement différente de votre intention initiale. Ce qu’il saisit varie naturellement en fonction de sa personnalité, mais il est très rare que tout le message soit perçu exactement comme vous l’aviez conçu dans votre tête.
Savoir que vous contrôlez si peu la compréhension de l’interlocuteur peut s’avérer déprimant. Vous aurez beau vouloir faire entrer tout le bon sens du monde dans l’esprit de l’autre, vous ne pouvez guère y faire grand-chose. Vous pouvez considérer cela comme l’un des nombreux défis à relever. Tout ne peut bien entendu pas être simple. Il vous est impossible de modifier le fonctionnement du destinataire de votre message. Il n’empêche que la plupart des gens sont conscients de la façon dont ils souhaitent être traités et y sont même sensibles. En vous ajustant à leur désir en la matière, vous devenez un communicant plus efficace.
Pourquoi est-ce si important ?
Vous aidez les autres à vous comprendre en créant une arène de communication sécurisée, à leurs conditions. L’interlocuteur peut ensuite utiliser son énergie pour comprendre et réagir, non consciemment ou inconsciemment, à votre mode de communication.
Nous devons tous développer une certaine souplesse et donc être capables de faire varier notre style de communication, en l’adaptant lorsque nous échangeons avec des personnes différentes de nous. Nous trouvons alors une autre vérité. Quel que soit le mode de communication choisi, en tant que personne, vous ferez toujours partie de la minorité. Quel que soit le type de comportement que vous adoptez, la majorité fonctionnera différemment de vous. Et les autres seront toujours plus nombreux. Vous ne pouvez pas vous baser sur vous-même. Cette souplesse et la faculté d’interprétation des besoins d’autrui sont les caractéristiques d'un bon communicant.
Connaître et comprendre le style de comportement et le mode de communication préféré d’un interlocuteur permet de deviner ses réactions dans diverses situations. Cette compréhension améliorera de manière spectaculaire votre capacité à communiquer avec la personne en question.

Aucun système n’est infaillible
Je souhaite être très clair sur un point important. Ce livre ne prétend pas évoquer les modes de communication entre humains de manière exhaustive. Aucun livre ne saurait y parvenir, tous les signaux que nous envoyons en permanence ne pouvant être décrits dans aucun ouvrage. Même si nous englobions le langage corporel, les dissemblances entre hommes et femmes, les spécificités culturelles et tous les autres moyens de définir les différences, il serait impossible de tout consigner par écrit. Nous pourrions ajouter les aspects psychologiques, la graphologie, l’âge et l’astrologie, sans pour autant obtenir 1 % de tout le tableau.
Malgré tout, c’est ce qui rend ce sujet fascinant. Les individus ne sont pas des feuilles de calcul Excel. Nous sommes incapables de tout calculer. Nous sommes bien trop complexes pour que nos caractéristiques soient décrites dans leur intégralité. Même le classement le plus simple, le plus informe et le plus bas sur nos échelles respectives est d’une complexité ne pouvant être transcrite dans un ouvrage. Nous pouvons cependant éviter les bourdes les plus flagrantes en cernant les bases de la communication humaine.

Cela existe depuis un moment
« Nous voyons ce que nous faisons, mais nous ne voyons pas pourquoi nous le faisons. Nous évaluons donc les autres sur la base de notre perception de ce que nous faisons. »

L’auteur de ces propos est le psychanalyste Carl Jung. Les schémas comportementaux sont la dimension dynamique donnée à nos existences. Toutes les personnes se comportent d’une certaine manière, bien entendu. Nous nous reconnaissons dans certaines formes de comportement, mais nous n’en admettons et n’en comprenons pas d’autres. En outre, comme nous le savons tous, chacun de nous se comporte différemment selon les situations, ce qui peut être source de joie ou d’irritation pour notre entourage.
À cet égard, il n’y a pas de bon ou mauvais schéma comportemental. Les comportements corrects et incorrects n’existent pas. Vous êtes l’individu que vous êtes et il ne s’agit pas d’essayer d’expliquer pourquoi. Quel que soit votre comportement, pas de problème. Quelle que soit la façon dont on vous perçoit, pas de problème. Dans les limites du raisonnable, bien entendu.
Je fais partie de ce genre de personne, compris ?
Idéalement, il serait bien entendu facile de me contenter de ce constat et de décréter que ça ne pose pas de problème puisque je l’ai lu dans un livre. Ne serait-il pas génial, en effet, de parfaitement maîtriser votre personnalité, d’être toujours capable d’agir et de vous comporter selon l’humeur du moment ? Vous pouvez le faire. Vous êtes susceptible de vous comporter exactement comme vous l’entendez. Il vous suffit de trouver la situation idoine.
Vous pouvez être vous-même dans deux situations :
	• La première, c’est lorsque vous êtes seul dans la pièce. Dans ce cas, peu importent vos paroles ou vos actes. Cela ne heurtera personne si vous hurlez, jurez ou si vous souhaitez simplement rester assis en silence et réfléchir aux grands mystères de la vie ou aux raisons pour lesquelles Victoria Beckham ne sourit jamais. Seul, vous pouvez et tenez peut-être à vous comporter en fonction de votre humeur. Simple, n’est-ce pas ?

	• La seconde situation vous permettant d’être vous-même est lorsque les autres personnes présentes dans la pièce sont exactement comme vous. Que nous a appris notre mère ? Qu’il faut traiter les autres comme on a envie d’être traité. Excellent conseil, qui répond aux meilleures intentions du monde. Eh oui, ça fonctionne aussi, à condition que les autres vous ressemblent. Il vous suffit de dresser la liste de tous ceux que vous connaissez dont les croyances, les opinions et les actes sont identiques aux vôtres en toutes situations. Contactez-les maintenant et faites en sorte de passer du temps avec eux.


Dans toutes les autres situations, comprendre la réaction que vous provoquez chez les autres et saisir leur mode de fonctionnement serait peut-être une bonne idée. Je ne pense pas faire la une des journaux si je dis que la plupart des gens que vous croisez ne sont pas comme vous.
Au commencement était le Verbe et le Verbe était en Dieu. Et Dieu dit : que la lumière soit ! Et la lumière fut.
Incroyable, n’est-ce pas ? Le pouvoir que peuvent avoir les mots ! Mais les mots que nous choisissons et la façon dont nous les utilisons varient. Comme l’indique le titre de ce livre, les mots ont différentes interprétations. Et ne pas employer le bon mot peut alors faire de vous un idiot.

Entouré d’idiots… ou pas ?
Attendez une minute. Qu’est-ce que cela signifie en fait ? À un moment, l’analogie suivante m’est venue à l’esprit : le comportement, c’est comme une boîte de vitesses. Parfois, une vitesse convient. Parfois, elle ne convient pas. Faire démarrer la voiture en première est très bien. En cinquième, ce serait difficile. Mais parfois, la première vitesse n'est pas du tout appropriée, notamment quand on roule à 100 km/h.
Certains s'opposent au catalogage des personnes selon leur type de personnalité. Vous faites peut-être partie de ceux qui croient qu’on ne doit pas mettre les gens dans des cases, pour des raisons éthiques. Mais tout le monde le fait, parfois avec une autre orientation que celle que j’ai choisie dans ce livre. Nous consignons néanmoins nos dissemblances. Le fait est que nous sommes différents et, à mes yeux, il peut être positif de le souligner, à condition que ce soit de la bonne manière. Mal utilisé, tout outil peut s’avérer néfaste. Il s’agit plus de son utilisation que de l’outil à proprement parler.
Ce que vous allez lire est en partie tiré de l’IPU, Institutet för personlig utveckling (Institut du développement personnel). J’aimerais profiter de l’occasion pour remercier Sune Gellberg et Edouard Levit d’avoir généreusement partagé leur expérience et leurs supports de formation. Considérez le présent ouvrage comme une introduction aux comportements et au dialogue humains. Pour le reste, à vous de jouer !

Cela peut paraître étrange, mais, en principe, tout est normal. Le comportement…
… est relativement prévisible. Mais :
Chaque personne réagit de la même manière dans des situations similaires. Il est impossible de prédire toute réaction possible avant qu’elle ne se produise.

… fait partie d’un schéma.
Nous réagissons souvent selon des schémas qui se répètent. Nous devons donc respecter les schémas de l’autre. Et comprendre les nôtres.

… peut être changé.
Nous devrions apprendre à écouter, à agir, à parler franchement, à réfléchir, par conséquent à faire ce qui est pertinent sur l’instant. Tout le monde peut s’adapter.

… peut être observé.
Nous devrions être capables d’observer et de comprendre la plupart des formes de comportement sans être des psychologues amateurs. Tout le monde peut réfléchir au pourquoi du comment.

… est compréhensible.
Nous devrions être capables de comprendre les raisons des émotions et des actes d’autrui – sur-le-champ. Tout le monde peut réfléchir au pourquoi du comment.

… est unique.
Malgré les conditions, que nous partageons, le comportement de chaque personne lui est propre. Réussissez dans la situation qui est la vôtre.

… est excusable.
Écartez la jalousie personnelle et les griefs, cela vous aidera à en parler. Apprenez la tolérance et la patience, aussi bien envers vous-même qu’envers les autres.




Chapitre 2
Pourquoi sommes-nous devenus ce que nous sommes ?
D’où vient le comportement ? Pourquoi les gens sont-ils si différents ? Je n’en ai pas la moindre idée ! Très brièvement, c’est un mélange d’hérédité et d’environnement. Les fondations des schémas comportementaux que nous afficherons à l’âge adulte sont créées avant même notre naissance. Le tempérament et les traits de caractère dont nous avons hérité influent sur notre comportement, processus entamé au stade génétique. Le fonctionnement exact de ce processus reste une pomme de discorde parmi les scientifiques, mais tous s’accordent à dire que cela entre bien en ligne de compte. Nous héritons non seulement ces traits de caractère de nos parents, mais également des parents de ces derniers – ainsi que d’autres proches, à divers degrés. Il nous est tous arrivé à un moment d’entendre de la bouche des autres que l’on parle comme un oncle ou une tante ou qu’on lui ressemble. Étant enfant, je ressemblais à mon oncle Bertil, en raison de mes cheveux roux. Expliquer les raisons génétiques de ce phénomène prendrait énormément de temps. Pour l’heure, disons simplement que cet héritage jette les bases de notre développement comportemental.
Que se passe-t-il à notre naissance ? La plupart du temps, les enfants sont impulsifs, aventureux et ne se mettent aucune barrière. Un enfant fait tout ce qui lui plaît. Il dit : « Non, je ne veux pas ! » ou « Bien sûr que je peux ! » Il pense être capable de presque tout réussir. Ce genre de comportement spontané et parfois incontrôlable n’est bien évidemment pas toujours du goût des parents. Alors, ô miracle, s’opère la transformation de ce qui était un produit original en une copie de quelqu’un d’autre, dans le pire ou le meilleur des cas.
Comment sont influencés les enfants ?
Dans l’ensemble, l’apprentissage des enfants s’effectue de deux manières. Ils passent de l’insatisfaction et du mécontentement à la satisfaction et au contentement.
L’enfant apprend également par mimétisme, méthode d’apprentissage la plus courante. Un enfant imite ce qu’il voit autour de lui, le parent de même sexe devenant souvent un modèle. (Ce livre ne saurait être une étude exhaustive du fonctionnement de ce processus, son propos n'étant pas de décrire la façon dont nous influençons nos enfants.)

Mes valeurs fondamentales
Mes valeurs fondamentales se trouvent au plus profond de mon être. Elles sont tellement ancrées dans mon caractère que ce n’est guère la peine d’essayer de les changer. Ce sont les choses que j’ai apprises de mes parents étant enfant ou que l’on m’a inculquées à l’école lorsque j’étais très jeune. Dans mon cas, il s’agissait d’éléments de ce genre : travaille et sois brillant à l’école pour avoir un bon métier une fois adulte ou bien se battre, c’est mal. Cette dernière valeur a fait que je n’ai jamais levé la main sur personne. Ma denière bagarre, qu'il me semble d'ailleurs avoir perdue (mon adversaire était vraiment forte), remonte au CE2.
Autre valeur fondamentale importante : toutes les personnes se valent. Grâce notamment à mes enfants, je ne juge jamais une personne sur son origine, son sexe ou sa couleur de peau. Nous avons tous en nous de nombreuses valeurs fondamentales de ce genre. Personne ne peut m’en priver.

Attitudes et approches
La couche suivante correspond à mes attitudes, ce qui n’est pas exactement la même chose que les valeurs fondamentales. Les attitudes sont des choses sur lesquelles je me suis forgé une opinion à partir de mes propres expériences ou de conclusions tirées de ce que j’ai vécu à l’école élémentaire, au lycée, à l’université ou lorsque j’occupais mon premier poste. Mais même les expériences vécues par la suite peuvent forger des attitudes.
Une parente m’a dit un jour qu’elle ne faisait pas confiance aux commerciaux. Elle n’est très certainement pas la seule à être catégorique envers les commerciaux, mais dans son cas, cela a débouché sur des situations cocasses. Elle était incapable d’acheter quelque chose sans le renvoyer. Qu’il s’agisse d’un pull, un canapé, une voiture – la procédure d’achat était toujours interminable. Tous les faits devaient être examinés et explorés. Cependant, quel que soit ce qu’elle découvrait avant d'acheter, après coup, elle souhaitait systématiquement retourner les articles.
[image: Illustration. Voir légende.]
Un modèle simple qui peut s’avérer utile
® IPU, INSTITUTET FÖR PERSONLIG UTVECKLING (Institut du développement personnel)
Après avoir observé ce schéma, je lui ai demandé pourquoi elle se comportait ainsi. Elle m’a alors fourni la raison de son attitude : 85 % de tous les vendeurs étaient des escrocs. J’ai eu beau lui dire que j’étais moi aussi commercial, cela n’eut guère d’effet. À ce jour, j’ignore si je fais partie de ces 85 % ou si je peux me compter parmi les heureux élus, à savoir les 15 % restants. L’essentiel est de pouvoir travailler sur cette attitude. Elle s’était probablement fait flouer un certain nombre de fois et avait donc appris à se méfier du personnel commercial. Mais le fait de vivre de nombreuses expériences positives permet d’inverser le processus.

Quel sera le résultat ?
L’un dans l’autre, mes valeurs fondamentales et mes attitudes influent sur les choix que j’opère en matière de comportement. Elles forment mon comportement de base, la véritable personne que je tiens avant tout à être. Mon comportement de base est celui auquel j’ai recours en totale liberté, sans l’influence d’aucun facteur externe.
Vous percevez déjà probablement la difficulté : quand sommes-nous complètement libres de toutes influences externes ? Lorsque j’aborde la question avec des groupes dans différentes situations, nous sommes généralement d’accord sur une réponse : pendant notre sommeil.
Mais les gens sont différents. Certains n’ont rien à faire des influences. Ils sont toujours eux-mêmes, car ils n’ont jamais réfléchi à la manière dont ils sont perçus. Plus marquée est la compréhension de soi, plus forte est la probabilité que vous vous adaptiez aux personnes qui vous entourent.

Qu’est-ce que les autres voient vraiment de moi ?
Ce que les autres voient est souvent un comportement qui m’est propre. L’interprétation d’une situation particulière par tout un chacun, débouchant sur un choix en matière de comportement, sera vécue par les autres. Tout se joue sur le masque que vous portez dans une situation donnée. Nous pouvons bien entendu revêtir différents masques. Il n’est pas rare d’en avoir un au travail et un autre à la maison, voire un supplémentaire face à la belle-famille. Cet ouvrage n’est pas un cours avancé de psychologie, mais je me contenterai d’indiquer que nous interprétons les situations de diverses manières et agissons en conséquence.
Consciemment ou non, les facteurs environnants me poussent à opter pour un plan d’action particulier. Je n’irai pas jusqu’à affirmer avoir décrit, via cette explication, tous les facteurs constituant le schéma comportemental d’une personne, car elle ne fait office que d’introduction.
 
Et c’est ainsi que nous nous comportons. Jetez un œil à la formule suivante :
COMPORTEMENT = f(P x Fe)

	• Le Comportement est une fonction de la Personnalité et des Facteurs environnants.

	• Le comportement est ce que nous pouvons observer.

	• La personnalité est ce que nous essayons de comprendre.

	• Les facteurs environnants sont les choses sur lesquelles nous avons une influence.


Conclusion : nous influons en permanence sur autrui d'une manière ou d'une autre. L’astuce consiste à essayer de trouver ce qu’il y a sous la surface.



Chapitre 3
Introduction au système que vous êtes sur le point d’apprendre
À la fin de ce livre, vous trouverez une description de la naissance de ce système, mais dans la mesure où vous souhaitez probablement plonger dans le vif du sujet – son fonctionnement concret – vous pouvez tout simplement poursuivre votre lecture. Sinon, vous pouvez vous rendre directement ici.
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Comme vous pouvez le voir, il existe quatre types de comportement. Le présent ouvrage va vous apprendre à les identifier. Très vite, lorsque vous découvrirez les différentes couleurs, des visages se mettront à apparaître devant vous. Et même le vôtre, parfois.
Nombre des personnes que vous rencontrez possèdent des qualités dont vous aimeriez parfois être doté – il peut vous arriver d’être jaloux de ces individus. Ils maîtrisent manifestement des choses que vous ne contrôlez pas bien. Peut-être aimeriez-vous être plus volontaire comme les Rouges ou interagir plus facilement avec les inconnus, comme les Jaunes. Vous souhaiteriez peut-être ne pas tant stresser et être détendu comme le font si bien les Verts. Peut-être voulez-vous faire régner l’ordre dans vos papiers, chose naturelle pour les Bleus. Ce livre vous apprendra à être comme eux.
Cela fonctionne naturellement dans l’autre sens. Vous allez lire des choses qui vous aideront peut-être à prendre conscience que vous régentez vous aussi un peu trop les autres, comme ont tendance à le faire les Rouges, ou que vous parlez beaucoup trop, attitude caractéristique des Jaunes. Il se peut que vous preniez les choses bien trop à la légère, ne vous impliquant dans rien, à l’instar des Verts, ou que vous vous méfiiez de tout, voyant des risques partout, tendance affichée par les Bleus. Vous allez pouvoir apprendre à repérer vos propres pièges et à prendre les mesures appropriées pour éviter de tomber dedans.
Quoi que vous lisiez et voyiez, n'hésitez pas à prendre des notes, souligner des passages du livre, pour vous aider à retenir ce dont vous avez besoin.
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Chapitre 4
Le comportement Rouge
Comment reconnaître un mâle alpha et quoi faire ensuite pour ne pas le gêner
Que devons-nous faire ? Procédons à ma manière. Maintenant !
C’est le type de personnalité que Hippocrate appelle colérique dans sa théorie du tempérament humain. Si nous consultons le dictionnaire de synonymes du logiciel Microsoft Word à l’aide d’un clic droit sur le mot « colérique », on obtient « coléreux », « hargneux », « atrabilaire ». Vous remarquez facilement une personne Rouge, car elle ne fait absolument aucun effort pour dissimuler sa vraie nature.
Un Rouge est dynamique et déterminé. Dans la vie, il a des objectifs que les autres peuvent avoir du mal à se fixer. Vu le caractère extrêmement ambitieux de ses objectifs, il paraît presque impossible de les atteindre. Les Rouges fournissent toujours beaucoup d’efforts, sont très exigeants envers eux-mêmes et ne renoncent presque jamais. Leur croyance en leurs capacités est sans égale. Au plus profond d’eux-mêmes règne le sentiment authentique de pouvoir atteindre n’importe quel but, à condition qu’ils mettent tout en œuvre.
Les individus présentant beaucoup de Rouge dans leur comportement sont orientés vers la tâche, extravertis et aiment relever les défis. Ils se décident rapidement et sont à l’aise lorsqu’ils mènent la danse et prennent des risques. On perçoit couramment les Rouges comme des leaders naturels, qui dirigent volontiers et se mettent en avant. Leur détermination est telle qu’ils parviennent à leurs fins malgré les obstacles se présentant devant eux. Leur état d’esprit est idéal dans les situations de compétition. Il n’est donc pas inhabituel de voir un P.-D.G. ou un président avoir beaucoup de Rouge dans son comportement.
Cette forme de compétition est présente dans tout ce que font les Rouges. Dire qu’ils souhaitent constamment relever des défis et se mesurer aux autres n’est probablement pas tout à fait vrai, mais si l’occasion de gagner quelque chose se présente, pourquoi pas ? La nature du gain n’est pas toujours importante, mais la dimension compétitive pousse les Rouges à fonctionner à plein régime.
Pelle, l’un de mes précédents voisins, aimait tellement la compétition qu’il a trouvé de tout nouveaux centres d’intérêt. J’aime le jardinage et passe donc pas mal de temps dans mon jardin. Pelle n’aimait pas jardiner, mais lorsqu’il a entendu des gens faire des commentaires sur mon beau jardin, il a fini par en avoir marre. Il a enchaîné les projets, toujours avec un objectif unique mais très clair : faire mieux que moi. Il a déconcerté sa femme en créant des parterres de fleurs, en plantant pléthore d'espèces incroyablement fabuleuses et en entretenant une pelouse digne d’un parcours de golf. Pour qu’il poursuive dans cette voie, il me suffisait de laisser entendre que j’allais acheter d’autres plantes. Il se rendait alors à la jardinerie du coin plus vite qu’il ne faut de temps pour dire « mauvais perdant ».
Les Rouges se reconnaissent également à d’autres schémas comportementaux. Qui parle le plus fort ? Les Rouges. Qui répond le plus rapidement aux questions ? Encore les Rouges. Qui, au cours d’un dîner par ailleurs agréable, fait des remarques tranchées sur n’importe quoi ? Et qui peut se mettre en tête de condamner tout un continent rien qu’après avoir vu une émission à la télévision ?
Une chose caractérise toujours la vie des Rouges : ils ne peuvent pas tenir en place. Un moment d’oisiveté est du temps perdu. La vie est courte. Il vaut donc mieux se bouger immédiatement. Vous reconnaissez ce type d’individu ? Toujours sur la brèche. Alors, sortez du rang et au boulot !
Il y a du niveau, là, vraiment !
Les Rouges ne mâchent pas leurs mots. Sur des sujets bien précis, ils disent souvent ce qu’ils pensent, sans fioriture. Ils ne se sentent pas obligés d’employer des expressions vides pour enrober leurs propos. Lorsqu’une idée leur vient à l’esprit, nous sommes immédiatement au courant. Ils ont des opinions sur la plupart des choses et les expriment aussitôt, avec efficacité.
Remarque couramment faite, les Rouges sont très honnêtes parce qu’ils osent dire aux autres ce qu’ils pensent. Ils ne comprennent pas forcément de quoi il s’agit, mais disent simplement les choses telles qu’elles sont.
Si vous avez besoin de quelqu’un débordant d’énergie, vous souhaiterez peut-être inviter un Rouge à se joindre à l’équipe ou au groupe pour un projet. Infatigables, ils luttent d’arrache-pied quand les autres ont déjà rendu les armes, tant qu’ils sont déterminés à réussir. Une tâche devenue monotone ou futile peut très bien être totalement ignorée par un Rouge.
Ce phénomène s’apparente au tout ou rien. Si la tâche est suffisamment importante, un Rouge sera capable de traverser l’eau et le feu pour la mener à bien. S’il a le sentiment qu’elle n’a aucun sens, elle terminera à la poubelle. Il la négligera totalement.
Les ROUGES se considèrent généralement comme :
[image: Illustration]
Qu’en pensez-vous ? On ferait mieux de continuer, pied au plancher !

Est-ce que je suis capable d’emporter le morceau ? Dans ce cas, je suis partant.
Les Rouges aiment donc la compétition. Ils apprécient le moindre antagonisme qui fait partie de l’esprit de compétition – le moment précis où l’on remporte une victoire qui n’existe probablement même pas, à part dans l’esprit du Rouge. Il peut s’agir de jouer aux cartes, de trouver la meilleure place de parking ou de remporter le pentathlon de la Saint-Jean-Baptiste1, même si l’objectif de cet événement est d’apprendre à connaître les autres et qu’aucun participant ne prend vraiment cela au sérieux. Pour un Rouge, c’est plutôt naturel, car il se considère comme un gagnant.
Je vais vous donner un exemple. J’ai travaillé dans une entreprise dont le P.-D.G. était un Rouge énergique, efficace et, par conséquent, incroyablement dynamique. Aucune réunion n’était aussi brève et harmonieuse que celles qu’il animait. Mais son point faible était la dimension de compétition. Étant jeune, il avait joué au floorball2 et, chaque printemps, il organisait un tournoi dans l’entreprise, très populaire, avant même mon entrée dans la société.
Il fallait bien entendu qu’il participe. Aucun P.-D.G. n’avait joué avant lui, mais le problème n’était pas là. À peine avait-il la crosse en main, il devenait une autre personne. Déchaîné à cause de son esprit de compétition, il écrasait quiconque se mettait en travers de son chemin.
Cela a continué ainsi pendant plusieurs années, jusqu’à ce que quelqu’un ait le courage de lui dire qu’il jouait un peu trop violemment (personne ne prenait cela au sérieux à ce point). Le P.-D.G. n’a pas compris. Il a pris le dernier carton d’invitation envoyé, sur lequel était inscrit « Tournoi de floorball ». Le terme « tournoi » indique qu’il y règne un esprit de compétition et que, si vous participez, vous êtes là pour gagner. C’est simple !
Dans les embouteillages, sur le terrain de floorball, dans les affaires, il était là pour se mesurer aux autres. Aucun domaine n’était assez insignifiant pour ne pas afficher cette notion de compétition. Il s’imposait même comme défi de lire un livre le plus rapidement possible. Les tâches auxquelles nous nous adonnions pour nous détendre, il les transformait en compétition. Il doit être absolument possible d’avaler cent pages en une heure.
Sa femme avait même dû lui interdire de jouer à Memory avec leurs enfants, qui avaient 5 et 6 ans. Dans la mesure où ils avaient une meilleure mémoire et jouaient mieux que lui, ils gagnaient la plupart du temps. Très frustré, il avait tendance à les intimider.
Avant de conclure que ce type paraît plutôt antipathique, nous devons nous pencher sur ses intentions. Ce comportement plein d’intensité et axé sur la compétition contrarie souvent les gens, car ils estiment que le but est de dominer et d’écraser les autres. Il n’y a rien de plus faux. Ses intentions n’étaient presque jamais malicieuses. Il souhaitait tout simplement gagner.
Voici l’une des plus grosses difficultés rencontrées par les Rouges. Il n’est pas rare que les autres se sentent irrités, car les Rouges sont dotés d’une personnalité très forte. Je vous indiquerai plus loin comment gérer ce genre d’individu, mais je peux d’ores et déjà vous dire que c’est assez simple.


Le temps, c’est de l’argent
Les Rouges sont pressés, c’est tout. Passons à autre chose.
Vite veut dire génial pour les Rouges. Si vous assistez à une réunion et que vous découvrez soudain que l’un des participants s’adonne à tout autre chose, il se peut qu’il s’agisse d’un Rouge dont l’intérêt pour le sujet traité a disparu. En y regardant de plus près, vous vous rendrez compte que son esprit vagabonde. Il pensera par exemple au point suivant du sujet abordé. Étant très vifs d’esprit, les Rouges passent à l’étape suivante bien avant tout le monde.
Peu de choses embêtent plus les Rouges que la lenteur. Si une réunion ou une discussion traîne en longueur, il peut très facilement interrompre les débats et demander s’il est bien nécessaire d’aller plus loin. Nous parlons de ce sujet depuis 20 minutes. Ressaisissez-vous ! On n’investit que quelques millions. Comment cela peut-il poser problème ?
En y réfléchissant bien, ils ont souvent raison. Lorsque les autres membres du groupe ont du mal à prendre une décision, les Rouges sont souvent prêts à trancher afin d’avancer. Quand un Rouge fait partie de l’équipe, les discussions ne s’éternisent pas à l’infini. Après tout, il vaut toujours mieux faire quelque chose que rien du tout, n’est-ce pas ?
L’avantage est flagrant. Nous parlons de personnes qui ne perdent jamais leur temps avec des choses qui ne font pas avancer la situation. Dès qu’une tâche a tendance à devenir floue ou prend trop de temps, un Rouge veillera à ce que perdure la dynamique d’un projet, d’une tâche collective ou de la construction d’une maison. Ça avance fissa !
Il y a une quinzaine d’années, j’ai commencé à travailler dans un petit cabinet de conseil comptant une douzaine d’employés. C’était une organisation impeccable animée d’un grand esprit d’entreprise et au sein de laquelle les affaires se traitaient dans une excellente dynamique. C’est notamment la personnalité de son fondateur – un Rouge –, qui permettait d’afficher une telle efficacité. Rien n’avançait trop rapidement pour Björn. Aucune réunion ne durait plus longtemps que nécessaire.
Lors de ma deuxième ou troisième semaine de présence à mon nouveau poste, j’étais coincé dans les embouteillages lorsque mon portable a sonné. J’ai jeté un œil à l’écran et constaté que c’était Björn. Conformément à ce que l’on m’avait appris à mon entrée dans la société, j’ai répondu sur un ton aimable en déclinant mon nom et celui de l’entreprise. Impatient, il m’a coupé et a balancé la question suivante.
« Tu cherchais à me joindre ? » Non, ai-je répondu avant de prendre une grande inspiration afin d’ajouter quelque chose. Je n’en ai pas eu le temps. « Ok », m’a-t-il dit avant de me raccrocher au nez.
8 secondes.
Désagréable ? Eh bien, à l’époque, nous ne nous connaissions pas vraiment. Mais je dois admettre que cet épisode m’a un peu inquiété – tout du moins sur le coup. Trois semaines seulement de présence dans l’entreprise et le grand chef m’appelle, en plus en se montrant grognon !
Lorsque nous avons appris à nous connaître – et j’ai découvert que Björn était Rouge –, je lui ai demandé pourquoi il s’était montré si cassant au téléphone. Outre le fait qu’il ne se souvenait même pas de cet épisode, il m’a répondu que la seule chose qui lui importait était probablement de savoir si j’avais cherché à le contacter. Puisque ce n’était apparemment pas le cas, il était inutile de prolonger la conversation. Perdre du temps avec de gentils propos fleuris ou des adieux qui s’éternisent, très peu pour lui.
Mais c’était aussi une personne dotée d’une capacité de travail bien supérieure à la moyenne. Dans une journée de travail type, Björn parvenait à en faire plus que la plupart des gens. Il a aussi une capacité exceptionnelle à tirer le meilleur parti de tout moment libre. S’il a un trou de 5 minutes dans son agenda, il y case la rédaction d’un e-mail, un appel téléphonique ou le passage en revue d’un document. Vue de l’extérieur, cette quête d’efficacité peut sembler un peu dérisoire. Mais un Rouge déteste l’inactivité. Il faut qu’il se passe quelque chose. Ajoutez à cela un sens de l’urgence permanent et beaucoup de choses sont accomplies.


Tout est possible, vraiment !
Pour un Rouge, un budget réaliste est un budget fait pour les lâches. Si nous ne dépassons pas le seuil de rentabilité, c’est que nous n’avons pas produit assez d’efforts. Le niveau d’ambition est généralement sans limites, car les Rouges adorent les tâches ardues. Le comportement des Rouges se définit bien évidemment comme la faculté de gérer les situations difficiles et de relever les défis.
Quand un individu doté des caractéristiques d’un Rouge se fixe des objectifs, plusieurs choses se produisent. Pour commencer, il souhaite par exemple savoir comment une tâche donnée pourrait être exécutée dans les meilleures conditions. Si les 19 paramètres se combinaient parfaitement et que nous consentions un petit effort supplémentaire, on pourrait obtenir des résultats phénoménaux. Cela signifie que tout ce qui se situe au-dessous de ce niveau est quelconque, car il existe manifestement au moins un mince espoir d’y parvenir. En outre, si quelqu’un d’autre est parvenu à réussir l’impossible, l’affaire est réglée dans l’esprit du Rouge.
Rien n’est impossible. L’impossible prend juste un peu plus de temps à se matérialiser. C’est très probablement un Rouge qui a inventé cette expression.
Cela dépend naturellement de l’objectif à atteindre. Il ne suffit pas, par exemple, d’avoir un budget commercial impossible à tenir. Si un Rouge n’aime pas vendre, il ignorera le budget. Puisqu’il préfère prendre seul toutes les décisions, il ne se laissera probablement pas duper par quelque chose qu’il n’aime pas faire. Mais ce n’est même pas le problème. Les Rouges sont plus exigeants envers eux-mêmes que toutes les autres couleurs. Et ils sont toujours prêts à travailler dur. Je n’irai pas jusqu’à dire que personne d’autre ne fournit autant d’efforts que les Rouges, mais je concéderai volontiers qu’un Rouge montrerait facilement à quiconque à qui il a affaire.
L’ambition, intrinsèque à tous les Rouges, ne doit pas être confondue avec la soif de pouvoir. Pour les Rouges, prendre un poste à responsabilités ne pose aucun problème, car ils sont bien entendu connus pour n’avoir peur de rien. Des expressions telles que « au sommet, c’est la solitude et les tempêtes » ne les effraient pas. Cette situation ne les inquiète pas. Mais le pouvoir n’est pas une fin en soi. C’est une bonne idée pour tous ceux qui aiment prendre seuls des décisions en évitant d’attendre l’avis des autres.
Un Rouge peut en fait ne pas rechercher le prestige. Il a certes un ego de bonne taille, mais le statut et le prestige n’ont pas la même importance que pour les autres couleurs. La raison est simple. Un Rouge ne s’encombre pas de l’opinion des autres. Il n’est pas là par égard pour eux, mais œuvre pour lui-même.

Écoute-moi bien, je vais te montrer le visage de la vérité
Ainsi, un Rouge donne tout ce qu’il a. Lorsqu’il a un avis ou s’il souhaite simplement que les autres soient d’accord avec lui, il remue ciel et terre.
Un jour, j’étais en réunion avec un groupe de personnes qui se connaissaient très bien. Il s’agissait de consultants rassemblés pour évoquer l’éventualité d’une collaboration. C’était en pleine récession et la baisse du nombre de commandes nous préoccupait tous. Alors que nous attendions l’arrivée du président, les conversations tournaient un peu autour de tout.
À un bout de la table se trouvait Élisabeth, qui avait des opinions tranchées sur tout. Avec sa mine déterminée, elle a soudain dit que l’on espérait que l’entreprise X allait gagner environ 600 millions de couronnes (67 millions d’euros) par semaine, malgré la récession. Une quinzaine de consultants, tous extrêmement qualifiés, réfléchis et intelligents ont manifesté leur assentiment par un signe de tête. Imaginez, 600 millions ! Par semaine !
Pendant qu’Élisabeth développait sur la manière de régler la situation dans la sphère du conseil, j’ai commencé à réfléchir aux chiffres avancés. Ne connaissant pas la provenance de ces chiffres, je suis resté silencieux. C’était peut-être vrai. Cela pouvait également être tiré par les cheveux. Franchement, je l’ignorais. En attendant que la réunion commence, je me suis mis à calculer ce que 600 millions par semaine feraient par an. Je n’avais pas une feuille assez grande.
Après la réunion, j’ai eu la réponse à mes suppositions. J’étais dans le taxi, en route pour la réunion suivante, lorsque le chauffeur a allumé la radio. Aux informations, on a annoncé que l’entreprise X devrait normalement gagner entre 8 et 9 millions par semaine (900 000 euros). Je me suis rendu compte qu’Élisabeth avait eu l’information par le biais des médias. J’ai également compris que 8 ou 9 millions par semaine, c’était bien plus réaliste que les 600 millions dont elle avait parlé.
Mais attendez une minute, un point sur la réalité s’impose. Pourquoi personne n’a-t-il réagi ? Dans la salle, personne n’a levé le petit doigt pour remettre en cause son information. Pourquoi ?
Parce qu’elle était très convaincante ! Elle avait un visage déterminé, la tête haute et un ton assuré en présentant ses chiffres.
Eh oui, c’est ainsi que fonctionnent les Rouges. Lorsqu’ils croient en quelque chose, ils indiquent que c’est la seule vérité existante. Maintenant, les adeptes de la précision peuvent affirmer que ce comportement est une imposture, car nous savons désormais que l’entreprise X a gagné 8 millions par semaine et non 600 millions.
Quoi qu’il en soit je reste convaincu qu’Élisabeth croyait vraiment à ce qu’elle affirmait. Elle avait mal compris, cela ne fait aucun doute. Les détails ne l’intéressaient certainement pas. Mais je pense que la conviction affichée en affirmant que l’entreprise X gagnait par semaine l’équivalent d’un chiffre d’affaires de deux ans nous a tous fait tomber dans le panneau.
Comme le dit un excellent ami : il existe deux manières de s’y prendre : à ma façon et de la mauvaise façon. Pour le reste…

Seul le poisson mort vogue au gré du courant
Les Rouges sont à la fois révolutionnaires et animés d’une grande volonté. Pourquoi ne pas ajouter qu’ils sont axés sur les résultats et décidés pendant que nous y sommes ? Pour les Rouges, faire comme tout le monde ne suffit pas.
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