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INTRODUCTION
Parfois, les mots nous manquent, parfois ils
dépassent notre pensée ; voici des façons
de parler qui vont vous procurer de l’aisance
et de la pertinence en cas de désaccord,
voire de situations conflictuelles. Je veux
vous aider à réussir une gestion précoce
des conflits, car dans un contexte tendu,
tout se joue dans les premières phrases ;
les premiers mots donnent le ton de la suite.
Les conflits ont un aspect inévitable car
les buts, les valeurs, les désirs, les besoins
des personnes et des groupes ne peuvent
pas toujours coïncider. C’est normal qu’il
y ait des affrontements sur les idées, sur
les projets, sur l’utilisation des moyens.
Les désaccords ne doivent pas être effacés, ils doivent être exprimés, car c’est la
seule façon de régler les problèmes. Ces pages
vont vous aider à comprendre la dynamique des
conflits, à bien tenir compte de leur dimension
émotionnelle et à ajuster vos réactions.
Ce livre prend appui sur deux propositions fondamentales : l’adoption d’une conduite éthique
de respect des personnes d’une part, la capacité
à apprivoiser ses propres émotions d’autre part.
Toutes les phrases présentées dans ces pages
sont l’occasion de reprendre ces idées-forces
sous plusieurs angles différents.
La première idée-force est l’éthique du respect
de l’interlocuteur dans la prise de parole ; elle
permet une gestion plus sereine des situations
conflictuelles. Les paroles prononcées sont la
marque, la signature de notre conduite. Je préfère le mot « conduite » à celui de « comportement », car se conduire évoque une liberté
d’action, pour des actes dont nous sommes l’auteur. Les phrases que nous prononçons ne nous
échappent pas, elles nous constituent.
La deuxième idée-force est la capacité à apprivoiser ses propres émotions en situation conflictuelle, ce qui est ambitieux. Je dois avouer que
moi-même, en tant qu’automobiliste, il m’arrive
de perdre le contrôle de mon humeur si je suis
victime d’une queue de poisson ou si un conducteur bloque la circulation dans une profonde
indifférence à autrui ; comme d’autres, je peux
passer très vite de l’Homo sapiens à l’Homo
demens. Donc savoir dompter ses émotions
en situation de conflit est un formidable défi
à relever. Puissent les phrases de ce petit livre
vous y aider, tant il est vrai que les paroles ont
un pouvoir d’imprégnation sur les pensées et les
émotions.
Le premier chapitre mentionne des phrases
explosives. Bien sûr, vous savez éviter de telles
maladresses (nos lecteurs sont très avertis) ; mais
ces paroles, vous les avez déjà entendues. Il faut
donc s’équiper pour déminer le terrain lorsque
vous rencontrez de telles situations explosives.
Les chapitres 2 à 7 vous suggèrent des phrases
qui vous aideront dans les situations de tension. Ces phrases sont un peu comme la rampe
de l’escalier : elle ne monte pas l’escalier à votre
place, mais elle aide. À vous, bien sûr, de faire
vivre les attitudes profondes qui sont en concordance avec ces phrases.
Enfin, le chapitre 8 vous livre des phrases à se
dire à soi-même. Je souligne par là l’importance
du langage intérieur qui exerce une grande
influence sur notre conduite. Les paroles positives que vous vous dites à vous-même suscitent
des pensées qui, elles-mêmes, provoquent des
sentiments constructifs.
Je vous souhaite une approche sereine de votre
prochaine dispute.
Didier Noyé
ÉVITER LE CHOC DES MOTS
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CULPABILISER
« C’est entièrement de ta faute », « Tu es responsable de ce qui arrive », « C’est toi le problème »,
« Tu n’as rien compris », « Tu as encore… », « Tu
devrais… ». Que la bagarre commence : tu m’attaques, je me défends ; tu ripostes, je contre-attaque. Certaines paroles tendent à disqualifier
la personne : « Tu n’y connais rien », « Vous êtes
mal placé pour en parler… » Cela rend le conflit
inéluctable.
La discussion devient très difficile si l’un pense
avoir raison à 100 % et que l’autre a tort à 100 %.
Culpabiliser l’interlocuteur revient à jeter de
l’huile sur le feu. Chacun veut avoir une bonne
image de lui-même, et l’orgueil blessé joue un rôle
d’accélérateur dans les conflits de personnes.
Pour se sortir de cette situation, il faudrait quitter la logique gagnant/perdant, quand l’autre doit
perdre pour que je gagne. Remplacer « C’est la
faute de qui ? » par « Que pouvons-nous faire ? ».
Nous dire que nous avons probablement contribué tous les deux à cette situation, et qu’il s’agit
maintenant de nous tourner vers l’avenir pour
trouver un meilleur mode de fonctionnement.
On peut utilement distinguer les simples disputes, les conflits d’intérêts et les conflits de
personnes. La dispute est un désaccord de faible
intensité ; par exemple, un désaccord sur un
choix d’investissement ou d’un lieu de vacances.
Dans les conflits d’intérêts, des intérêts divergents s’affrontent ; par exemple, un assureur ne
veut pas vous rembourser un sinistre, un commerçant refuse de vous dédommager pour une
prestation défaillante. Le conflit de personnes
met en jeu l’identité de chacun ; par exemple,
vous allez voir votre voisin qui fait trop de bruit
avec sa musique, il vous envoie promener en
vous injuriant, vous le menacez de porter plainte.
Un conflit d’intérêts peut s’ajouter à un conflit de
personnes.
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TENTER D’APAISER
« Détends-toi », « Il n’y a pas de quoi s’énerver »,
« Baissez d’un ton, je vous prie », « Qu’est-ce qui
te prend ? », « Arrête de crier ! ». Voilà des phrases
qui ne calment pas, et même qui agacent. Celui
qui parle ainsi adopte une position de surplomb,
celle du sage qui sait contrôler ses émotions par
rapport à un être trop éruptif qui perd ses nerfs,
qui perd les pédales. Donc ces phrases véhiculent un jugement implicite sur la situation, sur
l’interlocuteur. Elles signifient : « Vous n’avez pas
le droit d’être bouleversé. »
Comment réagir à quelqu’un qui manifeste une
forte émotion ? D’abord, garder son calme en évitant l’escalade. L’énervement est communicatif,
mais le calme également. Nous avons, dans le
cerveau, des neurones miroirs mis en évidence
par la recherche en neurobiologie. Notre état
intérieur tend spontanément à se synchroniser
avec l’état psychologique de notre interlocuteur.
Le plus utile est d’écouter la personne, d’essayer
de la comprendre, ce qui signifie : « Vous avez
le droit d’être bouleversé, vous avez le droit de
défendre vos intérêts. »
La personne en colère cherche à se défendre,
elle fait face à une situation qu’elle trouve injuste
ou menaçante ; elle veut préserver son intégrité,
sa place. En l’écoutant, en maintenant le dialogue, on l’incite à parler de sa colère au lieu de
parler en colère. Quand on réussit à parler de sa
colère, la raison reprend un peu le contrôle. Si
quelqu’un éprouve une forte émotion, celui qui
l’observe ressent spontanément une émotion
comparable, les mêmes zones du cerveau sont
activées.
Dans les situations extrêmement tendues, il
peut être raisonnable de reporter l’échange à un
moment ultérieur, quand la pression sera un peu
redescendue. « Je vous propose d’en reparler
plus tard, de façon plus sereine », « Je te laisse
un instant à toi, pour que tu puisses retrouver
ton calme ».
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CONSTATER L’ABSENCE D’ÉCOUTE
« Mais écoute ce que je me tue à te dire ! », « C’est
impossible de discuter avec vous », « Vous ne
voulez pas entendre ». Celui qui parle ainsi proteste, car il a l’impression d’être face à un mur,
à une personne qui refuse d’écouter ce qui est
exprimé. En fait, la causalité est circulaire, et
personne n’écoute plus personne. Il faut reconnaître que lorsque les émotions s’intensifient, il
devient très difficile de s’écouter mutuellement.
Comment sortir d’un tel dialogue de sourds ? Le
premier qui commence à écouter l’autre tentera
de rompre cette spirale infernale. Il peut le faire
par des questions.
– Ce que je dis ne t’intéresse pas, je vois que tu
ne m’écoutes pas !

– Qu’est-ce qui te fait dire que je ne t’écoute pas ?

– Tu ne réponds jamais à ce que je dis. Et
quand tu me parles sans me regarder, j’ai l’impression que…

À noter, dans ce cas, que le début de dialogue
porte sur la qualité du dialogue lui-même. Autre
procédé, reformuler ce qui vient d’être dit, accuser réception du message en reprenant les mots
prononcés : « J’ai bien noté que vous venez de me
dire que… » Autre forme de reformulation, refléter les sentiments éprouvés par l’interlocuteur,
ce qui prouve que vous êtes à l’écoute de son ressenti : « Je vois que tu es agacé par… », « Je vois
que vous êtes très contrarié par cette situation
qui vous semble inadmissible… »
Donc, en situation de tension, le premier qui
commence à écouter vraiment peut espérer susciter l’écoute de l’interlocuteur. Le mimétisme
inconscient est à l’œuvre, et écouter l’autre est le
moyen d’inciter l’interlocuteur à en faire autant.
Connaissez-vous cette phrase de Jacques
Prévert : « Quand quelqu’un dit “Je me tue à vous
dire”, laissez-le mourir » ? C’est un bon mot,
certes, mais pas un bon conseil.
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S’AFFRONTER SANS PROGRESSER
Un désaccord, un différend peuvent être l’occa
sion de joutes verbales qui ne débouchent null
part.
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