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À propos de l’auteur
Al Weckert est à la fois diplômé en économie, formateur en Communication
NonViolente et instructeur en médiation et en empathie. En tant que consultant en
entreprise, il met en place des systèmes de gestion des conflits et des programmes
de formation à long terme à destination des grandes entreprises et organisations.
Sa mission principale consiste à favoriser durablement l’empathie des managers
et des employés à travers des actions de formation continue au sein de l’entreprise. « Diriger sans se faire d’ennemis » : tel est son credo ! Grâce à ce concept,
les employés d’une même entreprise peuvent communiquer de façon ouverte et
respectueuse, aborder les sentiments intenses avec recul et empathie, et ainsi faire
en sorte que les conflits et les enjeux soient pris en compte de façon conjointe et
efficace lorsque l’entreprise est amenée à évoluer.
Al Weckert a publié de nombreux livres, vidéos et applications, parmi lesquels :
Mediation für Dummies (consacré à la médiation, dans la collection « Pour les
Nuls ») et Der Tanz auf dem Vulkan (centré sur sa métaphore de la danse au-dessus
du volcan) – tous deux en collaboration avec Monika Oboth –, Humanizing Health
Care (consacré à la CNV dans le domaine de la santé et coécrit avec Melanie Sears),
Gewaltfreie Kommunikation in der Mediation (consacré à la CNV en médiation – en
tant qu’éditeur) et l’application pour iPhone « La boussole de l’empathie ».
À l’Akademie im Park, un centre psychiatrique situé à Wiesloch en Allemagne,
Al Weckert propose des ateliers publics et des formations sur la Communication
NonViolente, la médiation et la gestion des conflits. Al Weckert en parle également
sur son blog, qu’il alimente de façon hebdomadaire avec différentes actualités liées
à la CNV, à la médiation et au développement organisationnel : www.empathie.
com/blog.
À propos de l’adaptatrice
Catherine Maillard est journaliste spécialisée en psychologie, développement
personnel et spiritualité. Elle a également écrit plusieurs ouvrages dont Je danse
donc j’existe – Le grand boom de la danse-thérapie (Albin Michel).
Catherine Maillard remercie chaleureusement Françoise Keller, formatrice certifiée
en CNV et auteur de l’ouvrage Pratiquer la Communication NonViolente (InterÉditions), pour sa précieuse contribution.

Introduction
Lors de sa publication en France en 1999, le livre fondateur de l’Américain Marshall
B. Rosenberg Les mots sont des fenêtres (ou bien ce sont des murs) – Initiation à la
Communication NonViolente s’est rapidement classé parmi les meilleures ventes. On
comprend l’intérêt que suscite la Communication NonViolente parmi les professeurs, éducateurs, thérapeutes, médecins, spécialistes des conflits, travailleurs
sociaux, humanitaires, conseillers conjugaux et personnels soignants lorsque l’on
voit le nombre de séminaires et d’ateliers qui lui sont consacrés dans le monde
entier.
Actuellement, ce sont les acteurs économiques, les administrations et les grandes
organisations qui s’y intéressent le plus. Selon le journal Le Monde (décembre
2009), les demandes sont aussi croissantes dans les entreprises dont les salariés
sont confrontés à un stress grandissant. « Avec la CNV, nous aidons les personnes
à passer de la domination à la coopération. Cela apporte l’écoute de soi, apprendre à
dire non, être suffisamment capable d’entendre l’autre pour tenir compte de lui »,
explique Isabelle Desplats, certifiée en CNV.
C’est d’abord en Suisse que Marshall Rosenberg a présenté son concept en territoire
francophone, courant des années 1980, durant lesquelles il établit sa résidence
européenne à l’Orchidéa Lodge, géré par Barbara Kunz, aujourd’hui chercheuse
au Comité d’études des relations franco-allemandes (Cerfa) de l’Ifri. En 1993, il
intervient en Belgique, où l’Université de Paix organise la première formation
en Communication Non Violente. Et c’est quelques années plus tard qu’il arrive
en France, à Dourdan, en 1996. Depuis en pays francophone, des centaines de
milliers de personnes ont adopté le processus en quatre étapes de la Communication NonViolente (abrégée en CNV) pour développer leur empathie et apprendre à
s’exprimer clairement. Aussi simple qu’efficace, le concept de Rosenberg permet
à tout un chacun de mener une vie fondée sur la pleine conscience et l’empathie.
Marshall Rosenberg a pris sa retraite en 2011 et est décédé en 2015, mais de
nombreux formateurs, qu’il a lui-même formés ou qui ont été formés par ses
collaborateurs, continuent à enseigner la CNV. D’ailleurs, grâce aux parcours divers
et aux centres d’intérêt variés de tous ces formateurs, chacun peut trouver son
compte dans la Communication NonViolente.
À propos de ce livre
Destiné aux débutants, ce livre présente les fondements de la Communication
NonViolente et souhaite vous encourager et vous aider à faire preuve d’encore
plus d’authenticité, d’attention et d’empathie. Il propose de nombreux exemples
issus de la société et de la vie de tous les jours et accorde une place particulière
aux sujets qui nous concernent presque tous au quotidien : le couple et la famille,
la communication au travail, la gestion des sentiments intenses, la réflexion sur
ses propres habitudes et croyances.
Même s’il est surtout destiné aux débutants, ce livre peut tout à fait convenir aux
initiés, dans la mesure où une grande partie des exercices présentés sont encore
peu connus dans les pays francophones. Cet ouvrage se fait par ailleurs l’écho
des tendances actuelles en matière de Communication NonViolente (comme les
processus décisionnels fondés sur le consensus, par exemple).
Grâce aux multiples exercices proposés, au mémo récapitulatif et aux conseils
présentés dans la partie des Dix, vous trouverez toujours un intérêt à ce livre, même
en le consultant ponctuellement. Chaque chapitre se suffisant à lui-même, vous
pouvez naviguer d’un chapitre à l’autre selon ce qui vous intéresse sur le moment.
Ce qui m’a d’abord fasciné, c’est le vocabulaire des besoins. Dans le cadre d’un
projet de livre, je me suis ensuite consacré à l’exploration de mes sentiments.
Et c’est en travaillant pour des entreprises que j’ai compris tout le pouvoir des
demandes que l’on formule avec précision.
Pour tout vous dire, je ne cesse de redécouvrir, d’année en année, les conférences
de Marshall Rosenberg et de mes collègues. C’est précisément pour cette raison
que je vous encourage à feuilleter ce livre en long, en large et en travers : chaque
fois que vous mettrez le nez dedans, vous en découvrirez de nouveaux aspects.
À propos des lecteurs
En général, lorsque l’on achète un livre ou que l’on participe à un séminaire sur la
Communication NonViolente, c’est parce que l’on souhaite entretenir des relations
plus empathiques avec les autres. Alors que l’on se sent souvent impuissant face
aux crises profondes que traverse notre monde actuel, adopter les principes de la
CNV permet de multiplier les expériences positives avec son environnement. On
peut même résoudre de nombreux conflits personnels en étant vraiment à l’écoute
et en essayant de comprendre les besoins qui se cachent derrière les reproches que
l’on s’adresse mutuellement.
Dans la vie de tous les jours, la Communication NonViolente est un outil particulièrement efficace pour comprendre précisément nos propres sentiments et
besoins, ainsi que ceux des autres. Elle peut servir de « boussole des sentiments
et des besoins » dans quasiment toutes les situations : au bureau, à la maison, avec
ceux que nous aimons ou que nous détestons, dans notre vie amoureuse, dans des
conflits difficiles. Elle nous donne les clés pour adopter une attitude authentique
et ouverte. La vie n’en devient pas plus facile, mais elle devient plus riche, plus
variée et plus épanouissante.
Pour beaucoup de gens, la Communication NonViolente est d’autant plus attrayante
qu’elle n’a aucun lien avec la foi, la société ou la politique. Peu importe que vous
soyez en formation ou que vous ayez fait des études, ce sont votre empathie, votre
humanité et votre propre paix intérieure que la CNV cherche à encourager. Vous
pouvez pratiquer la CNV, indépendamment de votre religion, de votre appartenance politique ou de votre situation sociale. L’empathie, l’authenticité et la
clarté peuvent vous aider dans tous les domaines de votre vie, dans pratiquement
n’importe quelle situation et avec chaque être humain ou presque.
Peut-être vous intéressez-vous à la communication pour les mêmes raisons que
Marshall Rosenberg, c’est-à-dire à la suite d’expériences personnelles où l’empathie a joué un rôle. Connaissez-vous quelqu’un dont vous admirez l’authenticité,
la générosité et l’ouverture d’esprit ? Que ce soit dans un séminaire, au travail ou
chez vous, vous avez peut-être déjà remarqué que la Communication NonViolente
permet de désamorcer les conflits, de dépasser les clivages et de nouer des relations
enrichissantes. Ce livre fourmille de suggestions pour vous aider à (re)découvrir
votre boussole intérieure, à vous exprimer en conséquence et à construire ainsi un
monde plus accueillant.
Comment utiliser ce livre
Considérez-le comme un guide, davantage axé sur la pratique que sur la théorie.
C’est en réfléchissant et en se formant en continu que l’on change vraiment et
que l’on évolue. C’est pourquoi j’ai parsemé ce livre de nombreux exercices qui
doivent vous aider à mettre en œuvre ce que vous avez appris et à en expérimenter les bénéfices. Certains de ces exercices doivent être réalisés avec au moins un
partenaire. Les retours et commentaires sont très précieux pour progresser, surtout
dans le domaine de la communication.
On peut donc étudier ce livre seul, mais aussi s’en servir comme outil de travail
pour les groupes de pratique en Communication NonViolente. Prenez toujours le
temps de bien lire le sujet et de vous en imprégner. S’intéresser à l’empathie et à
l’authenticité est toujours bénéfique. Je vous recommande par ailleurs de trouver
des partenaires de pratique afin que l’apprentissage de la Communication NonViolente ne se limite pas à un processus intellectuel (pour savoir comment trouver
des partenaires et vous perfectionner en Communication NonViolente, reportez-vous aux chapitres 13 et 17). En appliquant la CNV de façon concrète dans votre
environnement, vous vous en imprégnerez encore davantage et vous ressentirez
d’autant plus intensément son effet libérateur et stimulant.
Pour rendre votre apprentissage encore plus efficace, vous pouvez également tenir
un journal. Chaque soir, repensez à la journée qui vient de s’écouler : quels liens
pouvez-vous établir entre votre vie quotidienne et les enseignements de ce livre ?
Ce journal vous permet également de vous fixer des objectifs concrets. Vous pouvez
par exemple, à la lumière du chapitre sur l’observation objective, consigner les
jugements que vous avez entendus ou émis au cours de la journée et, le soir venu,
noter l’observation objective qui sous-tend chacun de ces jugements.
C’est en lisant, en pratiquant, en vous entraînant avec les autres, mais aussi en
utilisant ce journal pour prolonger votre réflexion sur vos progrès et vos interrogations que vous tirerez le meilleur profit de ce livre.
Comment ce livre est organisé
Vous pouvez feuilleter ce livre au gré de vos envies, chaque chapitre se suffisant
à lui-même. Je vous recommande toutefois de commencer par la première partie,
dans la mesure où elle présente et explique les quatre étapes de la Communication
NonViolente.
Première partie – Les quatre étapes de la Communication NonViolente
Lorsque l’on souhaite s’initier à la Communication NonViolente, il faut d’abord se
familiariser avec le schéma fondamental constitué de quatre étapes : l’observation,
le sentiment, le besoin et la demande. Ces quatre étapes décrivent l’interaction
entre les perceptions, les sensations et les actions d’un individu. De nos observations naissent nos sentiments ; nos sentiments sont l’expression de nos besoins
satisfaits ou insatisfaits ; et ce sont nos besoins qui déclenchent nos actions. Pour
satisfaire nos besoins, nous devons être actifs : « Quand a, je me sens b, parce que
j’ai besoin de c. Par conséquent, je voudrais maintenant d » (Marshall Rosenberg).
Malgré (ou plutôt grâce à) sa simplicité étonnante, ce schéma permet de résoudre la
plupart des problèmes de communication. Le chapitre 1 présente les origines et les
principes fondamentaux de la CNV, tandis que les chapitres 2 à 5 expliquent, pour
chacune de ces quatre étapes, en quoi les formes de communication habituelles
empêchent les interactions empathiques. Les nombreux exercices proposés seront
autant de pistes pour vous aider à surmonter les clivages de la communication et
à acquérir un langage fédérateur.
Deuxième partie – La présence empathique
À l’époque où Marshall Rosenberg a mis au point la Communication NonViolente,
la neurobiologie était réservée à un petit cercle de scientifiques initiés. Aujourd’hui
en revanche, les mécanismes de la motivation chez l’être humain sont très largement étudiés et l’on ne compte plus les publications consacrées à l’empathie et à
la vie en société, dont les conclusions confortent indubitablement les affirmations
de Rosenberg.
C’est pour cette raison que le chapitre 6 s’intéresse à l’état actuel des connaissances
en matière de neurosciences. Comment apprend-on l’empathie ? Pourquoi, chez
beaucoup d’entre nous, l’empathie cède-t-elle la place à la violence ? À travers
quels comportements l’empathie s’exprime-t-elle ? Dans quelle mesure s’entraîner
à reconnaître ses émotions peut-il favoriser l’empathie ?
Les autres chapitres de la deuxième partie établissent également des liens entre les
principes et méthodes de la CNV d’une part et les connaissances neuroscientifiques
actuelles d’autre part. À partir de conversations réelles, le chapitre 7 explique quant
à lui ce qui caractérise la présence empathique et se concentre sur les différentes
formes d’écoute, la perception de la moindre résonance émotionnelle et l’attention
portée à l’humeur de votre interlocuteur.
Le processus de CNV qui est à l’œuvre dans une conversation repose sur trois
piliers : écouter avec empathie, s’exprimer avec authenticité et faire preuve
d’auto-empathie. Le chapitre 8 vous propose de vous entraîner à associer ces
trois compétences, notamment grâce à deux exercices clés de la Communication
NonViolente : « la danse de la CNV » et « les six chaises de la CNV ».
Dans le chapitre 9, vous transposerez ce que vous aurez appris dans des situations
émotionnelles critiques. L’exercice de « la danse au-dessus du volcan » permet de
se sentir plus confiant pour aborder les sentiments intenses. En l’occurrence, ce
n’est plus seulement le visage, mais le corps tout entier qui se fait le messager des
signaux émotionnels. La deuxième partie de ce livre s’achève sur des recommandations constructives pour gérer l’agressivité et son aggravation.
Troisième partie – Résoudre ses conflits intérieurs
C’est avec vous-même que vous dialoguez le plus. C’est également vous qui avez
le plus d’influence sur vos sentiments et actions. Pour ces deux raisons, l’auto-empathie et le travail sur ses propres croyances jouent un rôle important en
Communication NonViolente. La troisième partie de ce livre est donc consacrée
à une question en particulier : comment résoudre ses conflits intérieurs de façon
profitable ?
Pour y répondre, il faut notamment se demander quand et comment on peut
prendre efficacement ses distances avec les actions et les exigences d’autrui. Le
chapitre 10 explique la différence entre l’usage protecteur de la force, comme on
l’entend en Communication NonViolente, et l’usage habituellement répressif qui
en est fait. Le chapitre 11 donne des pistes pour clarifier ce qui se passe en nous et
propose de nombreux exercices d’auto-empathie, qui peuvent considérablement
améliorer notre qualité de vie et notre satisfaction intérieure.
La notion d’auto-empathie est étroitement liée à l’attention que l’on se porte
à soi-même. Le chapitre 12 aborde la perception que nous avons de nos sensations et, grâce aux nombreux exercices proposés, nous aide à être davantage à
l’écoute de nous-mêmes, à mieux nous connaître et à mieux appréhender nos
sentiments et nos besoins. Pour ne pas subir les évènements du quotidien, mais
au contraire garder notre libre arbitre, il est essentiel que nous soyons attentifs
envers nous-mêmes.
La fin de la troisième partie propose un large éventail d’idées qui doivent vous
permettre de vous approprier la Communication NonViolente tout en vous amusant.
Les suggestions que je formule sont basées sur les nombreux cours que j’ai donnés,
que ce soit en entreprise, dans des organisations, à l’hôpital ou dans des établissements scolaires. Je recommande d’adopter une pédagogie variée, composée
de courts exposés, de jeux de rôles, de réactivations et d’exercices de prise de
conscience. En lisant le chapitre 13, vous saurez à quoi ressemble une formation
en CNV et vous découvrirez les thèmes utilisés et recommandés par la plupart des
formateurs et associations lors d’une formation de base en CNV.
Quatrième partie – La Communication NonViolente dans la société
La Communication NonViolente est applicable à tous les domaines de notre vie.
Lorsqu’il est question d’empathie et d’authenticité, il n’y a pas lieu de différencier
nos amis de nos ennemis, notre vie professionnelle de notre vie privée, même s’il
peut nous arriver d’adapter notre vocabulaire selon l’âge et le niveau d’instruction
de notre interlocuteur. Aujourd’hui, on peut se former à la CNV quel que soit le
domaine dans lequel on évolue : crèche, école, tribunal, prison, hôpital, établissement de soins, organisation, entreprise, etc.
La quatrième partie de ce livre est consacrée aux difficultés que l’on rencontre à la
fois dans la vie professionnelle et dans la vie privée. Le chapitre 14 explique l’intérêt de la CNV en matière de développement personnel et présente notamment de
nouvelles méthodes pour mettre en œuvre des processus décisionnels satisfaisants.
Le chapitre 15 se concentre sur l’attitude à adopter avec les enfants et sur les défis
d’une relation amoureuse épanouissante. En plus des conseils destinés à rompre
la spirale destructrice des conflits, vous y trouverez également des solutions pour
désamorcer les mécanismes de défense psychologiques grâce à la Communication
NonViolente.
Au chapitre 16, vous apprendrez à utiliser la CNV pour résoudre les conflits. Vous
saurez à quoi ressemble une médiation réussie et découvrirez le rôle que la CNV
peut jouer dans la mise au jour des besoins.
Le chapitre 17 vous aidera à vous orienter si vous souhaitez travailler dans le
domaine de la Communication NonViolente. Comment devient-on formateur en
CNV ? Quelles associations et normes de certification faut-il connaître ? Ce chapitre
clôt par ailleurs la quatrième partie de ce livre en donnant la liste des compétences
qu’un formateur doit posséder, ainsi que quelques conseils pour élaborer votre
réseau personnel de Communication NonViolente.
Cinquième partie – La partie des Dix
Dans ce « top dix », je vous propose des listes de dix éléments chacune qui vous
permettront d’appliquer ce que vous avez appris à votre quotidien. Le chapitre 18 propose dix idées pour tenir un journal de Communication NonViolente. Les dix
exercices du chapitre 19 vous enseignent le vocabulaire des sentiments et des
besoins. Le chapitre 20 vous donne des conseils pas vraiment sérieux pour que
vous vous sentiez encore plus mal.
Si vous souhaitez aller encore plus loin en CNV, je vous recommande au chapitre 21 dix auteurs à lire. Le chapitre 22 vous présente les dix principaux critères à prendre
en compte pour choisir une formation en CNV. Et pour finir en beauté, je vous ai
concocté, au chapitre 23, une liste de dix idées pour approfondir vos compétences
personnelles en Communication NonViolente.
Les icônes utilisées dans ce livre
[image: ]Cette icône signale la reprise d’une idée importante en matière de Communication
NonViolente.
[image: ]Cette icône signale des évènements ou connaissances essentiels si l’on veut adopter
la Communication NonViolente.
[image: ]Cette icône signale un exercice qui vous permet de tester ce que vous avez lu.
[image: ]Cette icône vous alerte sur les pièges à éviter pendant l’apprentissage ou la mise
en pratique de la Communication NonViolente.
[image: ]Cette icône signale une expérience qui m’est arrivée personnellement ou que l’on
m’a rapportée.

ILes quatre étapes de la Communication NonViolente
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DANS CETTE PARTIE…

Il est question des fondements de la Communication
NonViolente, à commencer par les trois piliers : faire
preuve d’auto-empathie, écouter avec empathie et
s’exprimer avec authenticité. Vous apprendrez ce que
recouvre la notion de CNV et découvrirez ce que vous
pouvez espérer en adoptant une attitude empathique.

Les chapitres 2 à 5 expliquent les quatre étapes de la
CNV : l’observation objective, la perception des sentiments,
l’identification des besoins et l’expression des demandes.
Grâce aux nombreux exemples cités, vous comprendrez
l’importance de ces quatre étapes et la façon de les mettre
en œuvre dans votre vie de tous les jours. Les exercices
proposés vous permettront de mettre en pratique ce que
vous aurez appris et de vous en imprégner durablement.


Chapitre 1 Les fondements de la Communication NonViolente
DANS CE CHAPITRE :

» De Rogers à Rosenberg

» Les trois piliers de la Communication NonViolente

» Les grandes distinctions de la Communication NonViolente



Ce livre parle du processus de Communication NonViolente et de l’apprentissage d’un mode de communication empathique et authentique. C’est dans
les années 1970 que la CNV a été mise au point par l’Américain Marshall
B. Rosenberg et en 1983 qu’elle a été présentée sous sa forme actuelle au public
anglophone. Depuis, cette philosophie s’est considérablement démocratisée dans
le monde entier.
La Communication NonViolente permet de mieux percevoir ses propres sentiments et besoins ainsi que ceux des autres, favorise les échanges et fait naître des
solutions satisfaisantes. En développant vos compétences, vous accédez plus facilement à votre empathie naturelle. Vos échanges avec les autres se caractérisent de
plus en plus comme clairs et authentiques. Par conséquent, vous êtes plus satisfait,
vous vous sentez mieux et vos relations avec les autres sont de meilleure qualité.
Les gens se demandent souvent si la Communication NonViolente est une technique
de conversation ou plutôt une attitude. Je pense qu’il s’agit d’une prise de conscience
qui, avec un entraînement ciblé et de la patience, devient une attitude personnelle
intrinsèque. Rosenberg s’est souvent exprimé sur le sujet, en soulignant que même
en faisant preuve d’empathie de façon sporadique, on peut avoir plus d’effet sur
les liens entre les êtres et leur façon de vivre ensemble qu’en utilisant bêtement et
simplement des mots ou des techniques.
Le concept de Communication NonViolente repose sur trois piliers :
» Écouter avec empathie ;

» Faire preuve d’auto-empathie ;

» S’exprimer avec attention et authenticité.


Dans ce chapitre, je souhaite présenter l’essence même de la Communication
NonViolente et expliquer comment Marshall Rosenberg en est arrivé à ce concept
pédagogique.
De Rogers à Rosenberg
Jusqu’à présent, l’histoire de la CNV n’a été que très peu étudiée sur le plan scientifique. Lorsque l’on souhaite s’informer davantage sur le sujet, il faut consulter
des vidéos, des transcriptions d’entretiens et des exposés scientifiques issus du
monde entier, pour ensuite assembler toutes les pièces de ce qui ressemble alors à
un puzzle. Le résultat n’en est que plus fascinant.
L’expérience déterminante de la violence
Marshall Rosenberg naît en 1934 aux États-Unis, plus précisément à Canton, une
petite ville de l’Ohio. À l’âge de 9 ans, il déménage avec ses parents et son petit
frère à Detroit, où son père, ouvrier dans les transports, a trouvé du travail. Dans ce
nouvel environnement urbain, Rosenberg fait à de nombreuses reprises la douloureuse expérience de la violence. En 1943, la famille Rosenberg reste même cloîtrée
chez elle pendant quatre jours en raison d’émeutes raciales. Dans leur voisinage
proche, des dizaines de personnes trouvent la mort.
L’école aussi est source de problèmes pour Marshall Rosenberg. Dès son premier
jour d’école, ses camarades se moquent de lui et le frappent – parce qu’il est de
confession juive. Loin de se laisser intimider, il cherche à s’imposer et prend part
aux bagarres, ce qui lui vaut de nombreuses hospitalisations. Quarante ans plus
tard, il expliquait en interview : « Encore aujourd’hui, j’essaie de me défaire de
ces habitudes. »
[image: ]Ce qu’il a vécu pendant ces émeutes raciales et ce qu’il a subi à cause de sa religion
ont soulevé chez Marshall Rosenberg des questions qui ont largement influencé son
travail et son œuvre : qu’est-ce qui pousse un être humain à être violent ? Pourquoi
certains font-ils souffrir leurs semblables ?
L’expérience déterminante de l’empathie
En parallèle de ces expériences violentes, Rosenberg observe dans sa famille un
sens de l’empathie et de l’entraide exceptionnel. Sa grand-mère, qui souffre du
syndrome de Lou-Gehrig et doit rester alitée, habite avec eux, tout comme son
grand-père, atteint de sénilité, et sa tante, elle aussi dépendante. Ainsi, en plus
de leur travail et de leur maison, ses parents doivent également s’occuper de leurs
proches. Et ce qui marque le plus le jeune Rosenberg, c’est la présence de son oncle
Julius, qui vient régulièrement à la maison pour aider ses parents à s’occuper de
ses grands-parents.
DE L’IMPORTANCE D’AVOIR DES MODÈLES
INSPIRANTS POUR DÉVELOPPER SA PROPRE
EMPATHIE

La bonté et l’empathie de Julius, l’oncle de Marshall
Rosenberg, lui valaient d’être très apprécié. Malgré
son judaïsme et sa couleur de peau, il vit de son
commerce, pourtant situé dans un quartier majoritairement noir, épargné pendant les émeutes
raciales. « Personne ne lui a jamais rien volé parce
qu’il faisait preuve d’une empathie exceptionnelle
envers tous les clients de son magasin, quels qu’ils
soient. »

C’est son oncle Julius qui expliqua à Rosenberg
que sa grand-mère était mourante. Elle qui avait
élevé neuf enfants dans la plus grande pauvreté
avait, malgré les circonstances, toujours accueilli à
bras ouverts, pour le gîte ou le couvert, les autres
nécessiteux du quartier. Son credo était simple :
« Ne marche pas si tu peux danser. » Plusieurs
années plus tard, alors que Marshall Rosenberg
interrogeait son oncle mourant sur le secret de
son humanité, celui-ci lui répondit : « J’avais un bon
exemple sous les yeux. » C’est de la grand-mère de
Rosenberg qu’il parlait.

[image: ]En repensant à l’empathie dont il avait bénéficié, à la vie de sa grand-mère et
à sa relation avec son oncle Julius, Marshall Rosenberg engagea une nouvelle
réflexion. Pourquoi certaines personnes conservent-elles leur empathie même dans
les situations les plus difficiles ? Comment apprendre l’empathie et comment la
transmettre ?
Les rencontres déterminantes
Dans un tel contexte de racisme, de pauvreté et de dépendance, Rosenberg n’a plus
le courage de montrer ses sentiments : « J’avais l’impression de faire partie d’une
minorité méprisée. » Il prend ainsi exemple sur son père, qui n’exprime pas ses
émotions, pour surmonter la douleur de sa solitude : « J’ai appris à me détester et
à devenir invisible. » Il décide alors d’étudier la psychologie pour tenter de trouver
des réponses à ses questions. À l’université, il entretient son image de macho en se
saoulant et en se bagarrant, jusqu’à ce que sa rencontre avec le sociologue Michael
Hakeem et le psychologue Carl Rogers donne un nouveau tournant à sa vie.
Michael Hakeem donne un caractère politique à la pensée de Rosenberg en affirmant que l’environnement social joue un rôle déterminant dans l’émergence de la
violence. Dans ses conférences et ses livres, Hakeem émet des doutes sur l’efficacité
des formes classiques de psychothérapie. Il pousse Rosenberg à reconsidérer le lien
entre le langage, la pensée et l’usage de la force. Il reproche à la psychologie de
mélanger dangereusement jugements scientifiques et jugements de valeur.
[image: ]Marshall Rosenberg raconte l’histoire d’un patient qui dut comparaître devant
un tribunal pour avoir lancé de la peinture sur l’enseigne d’une usine d’armement. Lorsqu’il expliqua être contre la violence, le juge décida de lui faire subir
une expertise psychiatrique et il fut déclaré schizophrène. La critique que Michael
Hakeem a faite de ce cas, parmi d’autres, « a réduit à néant toutes mes recherches
en psychologie », affirme Rosenberg.
En 1960, Carl Rogers prend une chaire dans la même université que Rosenberg,
qui peut ainsi participer au programme de recherche que le célèbre psychologue
consacre à l’efficacité des différentes formes de thérapie. Les résultats de cette
étude influencent indéniablement la pensée de Rosenberg. Carl Rogers identifie
les trois éléments les plus importants dans une relation d’entraide : l’empathie,
l’authenticité et l’égalité.
[image: ]Après sa rencontre avec Michael Hakeem et Carl Rogers, Rosenberg élabore les
conditions d’une communication réussie et d’une thérapie efficace : distinguer
l’observation de l’interprétation (jeter de la peinture sur une usine d’armement
n’implique pas forcément une maladie mentale), respecter le point de vue et
l’expérience de chacun, écouter avec empathie et s’exprimer avec authenticité.
Le chemin vers la Communication NonViolente
Marshall Rosenberg pose immédiatement un autre regard sur son métier et s’intéresse dès lors à deux questions centrales. De quoi un homme a-t-il besoin pour
être heureux ? Comment un thérapeute peut-il aider son patient à puiser en ses
propres ressources pour être heureux ?
Dans les années 1960 et 1970, Rosenberg se consacre à l’élaboration de systèmes
d’apprentissage d’un nouveau langage basé sur l’empathie et l’entraide. En mettant
au point les quatre étapes de la Communication NonViolente, il parvient à transmettre à la fois aux enfants et aux adultes les compétences nécessaires à une
communication réussie. Au début des années 1980, Rosenberg fonde le Centre pour
la Communication NonViolente (Center for Nonviolent Communication, CNVC) dans le
but de diffuser plus largement sa méthode et de garantir la qualité de la formation
des formateurs.
LE LANGAGE DU CHACAL ET DE LA GIRAFE

Marshall Rosenberg se sert de deux marionnettes
pour illustrer la Communication NonViolente. La
girafe représente la communication empathique.
De tous les mammifères, c’est elle qui possède
le plus gros cœur, qui lui assure ainsi une bonne
circulation sanguine jusqu’à la tête. Elle garde toujours une vue d’ensemble de ce qui se passe et elle
possède des sortes d’antennes sur la tête, ce qui
rend ses perceptions plus fiables. La girafe peut
par ailleurs dissoudre des épines rien qu’avec sa
salive, une particularité qui la rend réceptive aux
messages difficiles à entendre.

Quant au chacal, s’il lui manque quelque chose
ou s’il souffre, il part au quart de tour et montre
les dents, aussi grandes qu’effrayantes, qui représentent les critiques et les reproches mutuels qui
envahissent notre quotidien. Dans d’autres pays, le
chacal véhicule parfois une symbolique différente ;
c’est pourquoi Rosenberg remplaçait la marionnette du chacal par d’autres animaux plus évocateurs dans certains pays (le loup en Allemagne ou
le serpent dans les pays scandinaves, par exemple).

Loin de symboliser le bien et le mal, la girafe et
le chacal représentent en réalité les différentes
façons que nous avons de nous exprimer et de percevoir les sentiments et les besoins. Le chacal a le
mérite d’être un indicateur significatif. En hurlant, il
montre sa détermination à satisfaire ses besoins.
Toutefois, si ses messages sont compris, c’est uniquement parce que la girafe sait les déchiffrer. Il
suffit donc d’enfiler des oreilles de girafe pour comprendre la véritable demande que cache le hurlement du chacal. Lorsque l’on s’entraîne à parler le
langage de la girafe, on s’exprime de façon claire et
attentive, ce qui permet aux autres d’écouter plus
facilement.

En 1993, Rosenberg se rend en Belgique pour animer, à la demande de l’Université
de la paix, la première formation en Communication Non Violente. Et c’est quelques
années plus tard, en 1996, qu’il arrive en France, à Dourdan. C’est le début de
l’essor de la CNV, dans les pays francophones, qui se traduit ensuite par l’apparition
de groupes de pratiques, notamment en France. Avec plus de 300 000 exemplaires
vendus, la version française de son livre fondateur – Les mots sont des fenêtres
(ou bien ce sont des murs) – se classe parmi les meilleures ventes. La méthode
connaît depuis un essor important du fait de ses applications dans le domaine de
la médiation et des différents séminaires proposés en entreprises dans les crèches,
les écoles, les hôpitaux, les organismes.
En 1990, le CNVC a pris l’initiative de proposer des programmes dans les régions
déchirées par la guerre, afin d’y mettre la formation en CNV à disposition des
ouvriers de la paix. À ce jour, de tels projets ont été menés en Israël, Palestine,
Serbie, Croatie, Russie, Nigeria, Sierra Leone, Rwanda, Irlande.
Les trois piliers de la Communication NonViolente
La Communication NonViolente est fondée sur la capacité à écouter avec empathie,
à faire preuve d’auto-empathie et à s’exprimer avec authenticité et attention.
Aucune de ces trois capacités n’a plus de valeur que les autres ; au contraire, c’est
en les conjuguant que l’on parvient à leur donner de la valeur.
L’écoute empathique
Pour réussir à vivre ensemble, il faut pouvoir se comprendre mutuellement et
écouter avec empathie. Écouter signifie être tout à l’autre à un moment donné,
laisser nos sentiments résonner en nous et cerner ce qu’il nous dit. L’écoute et la
compréhension placent les relations interpersonnelles sur un plan émotionnel et
instaurent un climat de confiance.
Cependant, comprendre l’autre n’implique pas d’être forcément d’accord avec
lui. Se comprendre, c’est changer de perspective et accepter que tout individu a
de bonnes raisons d’agir comme il le fait. En nous écoutant mutuellement, nous
ouvrons le champ des possibles afin d’aboutir à une solution satisfaisante qui tient
compte des besoins existants.
[image: ]La capacité à écouter avec empathie est un don de la nature, qu’il faut cultiver et
développer. Comprendre l’autre n’engage à rien ; cela nous aide en revanche à suivre
notre besoin naturel de compréhension mutuelle et à nous montrer rassurants.
Faire preuve d’auto-empathie
C’est avec nous-mêmes que nous parlons le plus. En fonction de notre humeur,
nous appelons cela « penser », « cogiter », « ruminer » ou « réfléchir ». Même
les dialogues intérieurs peuvent être empreints de sentiments, de besoins, d’évaluations et de croyances. La moindre mésaventure ou la critique la plus anodine
peuvent déclencher des jugements négatifs envers nous-mêmes ou envers les
autres.
L’auto-empathie constitue une part très importante de notre santé mentale, dans la
mesure où elle nous permet de mieux nous comprendre et de faire le tri dans notre
désordre intérieur. Savoir distinguer les besoins profondément enfouis derrière les
sentiments constitue la première étape pour trouver des solutions satisfaisantes.
Nous savons quand nous avons besoin d’aide et quand nous pouvons nous en sortir
seuls. Nous pouvons ainsi nous exprimer plus clairement auprès des autres.
[image: ]Mener une vie heureuse et épanouie commence dans la tête. Nous pouvons considérer l’auto-empathie comme une boussole fiable pour savoir comment nous
fonctionnons et de quoi nous avons besoin. S’exercer à l’auto-empathie permet de
désamorcer la colère et la rage, de prendre des décisions, de surmonter sa tristesse
et de célébrer les succès. L’auto-empathie est un prérequis important pour trouver
un équilibre intérieur et aborder les autres avec authenticité.
S’exprimer avec attention et authenticité
En Communication NonViolente, la violence désigne le fait de satisfaire ses besoins
au détriment de ceux des autres. Lors d’une conversation, la violence s’exprime
généralement sous la forme de jugements et de reproches mutuels. Avec des phrases
telles que « Je me sens traité de façon injuste », nous plaçons notre interlocuteur
dans la position de coupable et nous le rendons entièrement responsable de notre
malheur. Les exigences, la pression et la contrainte instaurent un climat agressif.
Dans la vie de tous les jours, nous refusons souvent d’admettre que nous mettons
de la mauvaise volonté à dialoguer et nous nous cachons derrière des « falloir »
ou des « devoir ».
En CNV, nous assumons la responsabilité de nos propres sentiments. De cette façon,
nous interrompons la spirale des reproches mutuels et nous formulons clairement
nos propres besoins. Nous exprimons le type de soutien concret que nous attendons
et expliquons de quelles observations procèdent nos réactions. Nos relations avec
autrui s’appuient sur la volonté de trouver un terrain d’entente.
[image: ]La Communication NonViolente ne consiste pas à échanger des amabilités, mais
à nouer des relations de qualité. Pour ce faire, il faut s’exprimer et se comporter
avec authenticité. Adopter un comportement attentif, c’est notamment s’adresser à
l’autre avec un vocabulaire adapté à sa maturité et à son niveau d’instruction. Nous
parlons de nous, au lieu d’attaquer ou d’accuser les autres. Et c’est là qu’interviennent les quatre étapes de la CNV et les distinctions clés qui leur sont associées.
Les distinctions clés de la Communication NonViolente
Au fil des ans, Marshall Rosenberg a établi plusieurs grandes distinctions, qui
l’ont aidé à clarifier les messages clés de sa méthode. Parmi les éléments les plus
importants et les plus connus figurent les quatre étapes de la Communication
NonViolente, qui distinguent :
» Les observations et les évaluations ;

» Les sentiments et les pensées ;

» Les besoins et les stratégies pour les satisfaire ;

» Les demandes et les exigences.


La distinction entre l’observation et l’évaluation
L’interprétation et l’évaluation des informations sont nécessaires pour pouvoir se
forger une opinion et prendre des décisions adaptées. Lorsque nous expliquons sur
quelle observation se fonde notre interprétation, notre raisonnement reste compréhensible même pour des personnes extérieures. Le danger réside en revanche dans
la confusion entre l’observation et l’interprétation. Des jugements tels que « Ta
chambre est un vrai capharnaüm » ou « Ta présentation était complètement hors
sujet » risquent de braquer l’interlocuteur au lieu de susciter son intérêt.
[image: ]La première étape de la Communication NonViolente consiste à observer avec
objectivité. Que s’est-il concrètement passé dans cette situation ? Qu’est-ce qui
a été dit ou fait ? À partir de quelles perceptions tirons-nous des conclusions ? En
fondant la conversation sur une observation objective, vous aurez plus de chances
de vous faire entendre, même sur des sujets délicats.
La distinction entre les sentiments et les pensées
Les sentiments sont des sensations physiquement perceptibles, déclenchées par
des stimuli internes ou externes. Ils traduisent nos besoins satisfaits ou insatisfaits
et nous indiquent comment nous allons : « Je me sens éveillé » ou « Je ne suis
pas sûr de moi ». En revanche, la phrase « J’ai l’impression de m’être fait avoir »
n’exprime pas un sentiment, mais plutôt une pensée sous forme d’accusation.
Dans la vie de tous les jours, nous confondons souvent les sentiments avec les
pseudo-sentiments et les pensées.
[image: ]La plupart des conflits se jouent sur le plan relationnel. Lorsque les sentiments
sont compris, les relations perturbées s’en trouvent largement stabilisées. Dans
la mesure où tout le monde éprouve les mêmes sentiments, en exprimant les
vôtres, vous permettez à votre interlocuteur de mieux comprendre votre humeur.
En retour, en verbalisant ce que vous ressentez, vous suscitez la sécurité et la
confiance chez votre interlocuteur.
La distinction entre les besoins et les stratégies pour les satisfaire
Les conflits apparaissent lorsque les besoins d’une partie sont satisfaits au détriment de ceux d’une autre partie. En général, en pareille situation, les différentes parties se lancent avec obstination dans des stratégies de résolution de
problèmes spécifiques, en pensant qu’elles leur apporteront une entière satisfaction. Lorsqu’une exigence se heurte à une autre exigence, cela laisse peu de place
à la négociation. L’expérience a cependant montré que les besoins peuvent être
comblés non pas d’une seule manière, mais de bien des façons.
[image: ]Chaque besoin peut être satisfait de façons très différentes. Dans un conflit, vous
devez d’abord vous intéresser aux sentiments et aux besoins qui se cachent derrière
les exigences de l’autre partie. Vous pourrez ensuite chercher des solutions créatives
pour satisfaire les besoins de chacun.
La distinction entre les demandes et les exigences
Les demandes traduisent la façon dont nous pensons pouvoir satisfaire nos besoins.
Contrairement à une exigence, lorsque nous exprimons une demande, nous laissons
à notre interlocuteur le choix d’y répondre favorablement ou non. Les demandes
encouragent la compréhension mutuelle et incitent à négocier en toute flexibilité,
tandis que les exigences ont tendance à braquer nos interlocuteurs, à fragiliser la
confiance et à diminuer de façon significative leur engagement personnel.
[image: ]Lorsque nous formulons une demande plutôt qu’une exigence, nous avons plus
de chances que notre interlocuteur accueille nos besoins avec empathie. Exiger et
mettre la pression peuvent parfois aboutir à des résultats rapides, mais sur le plan
relationnel, le prix à payer est très élevé.

Chapitre 2 Première étape : l’observation objective
DANS CE CHAPITRE :

» Distinguer l’observation de l’évaluation

» Assumer la responsabilité de ses propos

» Comprendre pourquoi l’observation objective est précieuse en cas de conflit

» S’entraîner à observer de façon objective



La distinction entre l’observation et l’interprétation qui lui est corrélée est au
cœur de la CNV, qui ne conteste absolument pas la signification que peuvent
avoir les évaluations, dans la mesure où ces dernières contribuent au succès
d’une conversation à condition que nous fassions la distinction entre l’évaluation
et l’observation en question.
En Communication NonViolente, il est également essentiel d’assumer la responsabilité de ses propres pensées, sentiments et actions. Présenter une évaluation
comme une vérité objective (« Ces vêtements ne vont vraiment pas ensemble ! »)
ne revient pas au même que la reconnaître comme une opinion personnelle reliée
à une observation : « Je trouve que la veste rayée et la cravate à carreaux ne vont
pas bien ensemble. » Il est très bénéfique, surtout lorsque la communication est
difficile, d’entamer la conversation avec une observation incontestable et compréhensible par toutes les parties dans le but d’instaurer une atmosphère propice à
la discussion.
C’est pour cette raison que ce chapitre s’attache à différencier l’observation objective de l’évaluation subjective dans la communication de tous les jours (par exemple
lorsque nous interprétons radicalement certains évènements sur la base de notre
propre expérience ou lorsque nous confondons hypothèses et certitudes). Grâce aux
nombreux exercices proposés, vous pourrez aiguiser votre capacité à percevoir et
exprimer la réalité à observer.
Distinguer l’observation de l’évaluation
La survie de notre espèce dépend de notre capacité à évaluer et interpréter les faits
correctement. Dès l’âge de pierre, l’être humain a dû apprendre à suivre les traces
de ses proies à travers les bois, tandis qu’à l’ère agraire, l’interprétation des conditions météorologiques était absolument essentielle. Aujourd’hui, on sait se repérer
facilement parmi les panneaux indicateurs importants et les panneaux secondaires
lorsque l’on se trouve à l’intersection d’une route principale. Sans notre intuition,
nous serions incapables de traverser une zone piétonne en toute sécurité, dans la
mesure où c’est elle qui nous permet de deviner où vont se diriger ceux que nous
croisons. Nous interprétons nos observations à la lumière de nos habitudes.
Cependant, en communication, l’interprétation et l’évaluation des propos et des
actions de notre interlocuteur constituent un obstacle majeur. Le comportement
humain est bien plus complexe qu’une trace dans le sable ou un panneau planté
dans le sol. Les racines de notre langue remontent à une époque où la structure de
la vérité était autrement plus simple. En évaluant spontanément le comportement
des autres d’après quelques informations subjectives, nous suscitons souvent chez
eux colère et opposition. Les jugements que nous portons sur nos interlocuteurs
sont souvent erronés. Les critiques, les reproches mutuels et les comparaisons
négatives ne peuvent que mener au conflit.
Tester soi-même les étiquettes [image: ]comportementales
Cet exercice peut se pratiquer avec un groupe de cinq à quinze participants. Définissez un lieu où l’on se retrouve généralement en groupe : une fête d’entreprise, une
réunion de parents d’élèves, une salle de cours ou une réunion d’affaires. À cette
occasion, quels rôles sont attribués aux participants à leur insu ? Il peut y avoir
par exemple « le fonceur », « le clown », « le fainéant », « le boute-en-train »
ou « l’excité ». Notez sur des cartes la situation et toutes les étiquettes comportementales (c’est-à-dire les rôles) qui viennent à l’esprit du groupe.
Ces cartes sont ensuite mélangées et distribuées aux participants. Sans regarder
de quelle carte il a hérité, chacun place la carte de façon visible sur son front, puis
circule dans la salle afin de découvrir les cartes que les autres ont reçues.
Ensuite, chaque participant doit, pendant cinq minutes, se comporter avec la
personne en face de lui selon ce que suggère sa carte. Le « fonceur » est soit suivi,
soit contourné rapidement. Face au « clown », on peut être mort de rire ou hausser
les épaules nerveusement.
À l’issue de ces cinq minutes, les participants expliquent chacun leur tour comment
ils se sont sentis dans leur rôle. À la fin, chacun doit deviner quelle carte il porte.
Placez ensuite toutes les cartes dans un grand cercle. On distribue alors aux participants de nouvelles cartes, sur lesquelles ils notent les besoins que leur rôle est
susceptible de satisfaire (par exemple « le succès » ou « la distance » pour le
« fonceur »). Une liste des besoins est disponible au chapitre 4. À la fin de l’exercice, les besoins liés à leur rôle sont lus et associés aux cartes.
Cet exercice donne un aperçu de ce que l’on peut ressentir lorsqu’un comportement
est toujours interprété de la même façon, sans même que la justesse de notre propre
perception et la validité de nos interprétations soient prises en compte.
[image: ]Les gens changent et évoluent en permanence. Les cataloguer et les ranger dans des
cases sont de véritables violences linguistiques que l’attention et la Communication
NonViolente doivent nous permettre de dépasser. Alors que les jugements sont
par définition figés et immuables, la CNV vise au contraire un mode d’expression
dynamique qui s’adapte à l’évolution de la situation.
Les différentes formes d’observation
En Communication NonViolente, tout ce que l’on peut voir, goûter, humer, écouter
et toucher est une observation. On peut également résumer une observation avec
l’abréviation CDF : chiffres, données, faits. Nous décrivons les choses à la manière
d’une caméra vidéo (qui disposerait certes de quelques fonctions supplémentaires),
à ceci près que les chiffres et les horaires sont moins précis. Dans la plupart des
cas, une simple description de ce que l’on perçoit sur le moment suffit.
[image: ]« Tu es en retard ! » Adresser des reproches suscite généralement opposition et
colère. Et les jugements qui visent une « mauvaise » habitude en particulier sont
encore plus énervants : « Tu es toujours en retard ! »
Si nous voulons que notre interlocuteur soit ouvert et nous écoute avec intérêt, nous
devons distinguer clairement l’observation de l’évaluation : « Quand tu as sonné, il
était 8 heures passées. Il me semble que nous avions rendez-vous à 7 heures. » En
nous exprimant ainsi, nous avons plus de chances de retenir l’attention de notre
interlocuteur. Nous pouvons ensuite expliquer ce que cette observation provoque
en nous.
Tester soi-même les observations et les évaluations
[image: ]Notez sur une feuille trois observations et trois évaluations qui vous concernent
personnellement. Ensuite, prenez place devant un miroir. Vous portez peut-être
une jupe rouge ou un pantalon noir. Ce serait la première observation. Vos cheveux
sont peut-être trop longs ? Ou alors vous avez oublié de vous raser ? Ces deux
énoncés sont des évaluations. Une caméra ne sait pas si quelque chose est long ou
court et elle ne peut pas enregistrer ce qui ne s’est pas produit. Elle enregistre en
revanche que vous portez une jupe rouge et que votre frange dépasse vos sourcils
d’un centimètre ou alors que vous avez mis un pantalon noir, que vous portez une
barbe, que vous vous brossez les dents et que vous quittez la salle de bains.
La plupart des scientifiques considèrent que la réalité objective n’existe pas. Cependant, pour différencier l’observation et l’évaluation, le consensus au sein d’un
groupe culturel particulier ou d’un milieu défini est suffisant. Nous nous accordons
à appeler « barbe » les poils que nous voyons sur le menton. Strictement parlant,
il s’agit de notre perception des ondes lumineuses qui créent certaines formes.
Mais le terme « barbe » est plus pratique ; tout autre mot prêterait à confusion.
Le terme « barbe de trois jours » est lui aussi une observation dans la mesure où
il parle de lui-même.
[image: ]En revanche, il en va tout autrement des termes « mal rasé », « sexy » ou
« plouc », que chacun comprend différemment. Par exemple, une barbe de trois
jours peut être soigneusement entretenue, auquel cas son propriétaire s’insurgerait
contre le terme « mal rasé ».
Des termes aussi signifiants que « liberté », « ordre » ou « délice » prêtent également à controverse. Quelqu’un qui parle d’« ordre » pense peut-être au rangement
de dossiers traités dans un classeur, mais pas à la pelouse égalisée au centimètre
près. Pour certains, le terme « liberté » représente l’abolition des frontières tandis
que pour d’autres, il signifie la légalisation de l’euthanasie. Et si vous considérez le
boudin noir comme un « délice », vous susciterez l’incompréhension de millions
de végétariens.
[image: ]En exprimant précisément votre observation, vous placez la suite de la conversation sous le signe de la clarté. Observer avec objectivité, ce n’est pas chercher à
atteindre la vérité scientifique indiscutable, mais plutôt à lancer la conversation
sur une perception commune (faits et observations).
Assumer la responsabilité de ses propos
Nous avons l’habitude d’évaluer les choses spontanément et en permanence, ce
qui génère beaucoup de colère et de confusion. Imaginez une dispute de couple
au cours de laquelle la femme dit à son mari : « Tu m’as menti pour les impôts. »
La femme présume ainsi que son mari lui a délibérément raconté des mensonges.
Le mari se sent peut-être honteux parce qu’il pense s’être fait prendre, mais il se
peut aussi qu’il ne sache pas du tout ce que lui reproche sa femme dans la mesure
où il ne se souvient pas de lui avoir menti. Dans les deux cas, il réagira au quart
de tour en protégeant ses émotions derrière un « rideau de fer mental » ou en
contre-attaquant verbalement pour parer les prochains coups : « Tu me traites
de menteur ? Qui a eu l’idée de payer la femme de ménage au noir : toi ou moi ? »
« Tu ne m’as pas dit la vérité à propos des impôts. » Contrairement aux apparences,
cette phrase n’est pas plus objective, puisque la femme prétend ici qu’une certaine
vérité (peut-être celle de l’administration fiscale) est plus vraie qu’une autre (la
description que l’homme en a faite). Cette entrée en matière va inévitablement
conduire elle aussi à une joute verbale : « Je n’y suis pour rien. J’ai respecté les
règles à la lettre. Tu n’as qu’à t’occuper des impôts si tu te crois plus maligne. »
« Tu m’as dit que nous devions nous attendre à un rattrapage de 5 000 euros ; or,
dans cette lettre, on nous réclame plus de 10 000 euros. » Cette fois, il s’agit bel et
bien d’une observation : c’est le mari qui a parlé des 5 000 euros et les 10 000 euros
sont mentionnés dans la lettre des impôts. On comprend mieux l’énervement de
la femme. L’expérience a montré que chacun filtre et enregistre très différemment
la façon de percevoir les évènements.
La déclaration suivante tient compte de ce constat : « Je t’ai entendu parler d’un
rattrapage de 5 000 euros, mais dans cette lettre, il est question de 10 000 euros. »
En formulant les choses ainsi, la femme prend la responsabilité de la façon dont
elle a entendu les propos de son mari. Elle se réfère d’une part à ce qui, d’après ses
souvenirs, a été dit concrètement et d’autre part à un document bien réel. Lorsque
la conversation s’engage de cette manière, il importe peu de savoir qui a menti et
qui connaît la vérité. En revanche, tous les deux savent pourquoi la femme cherche
à discuter. Partant de là, la femme peut expliquer ce que cette lettre et les paroles
gardées en mémoire provoquent en elle et exprimer ce qu’elle attend dans cette
situation. Loin d’être accusateurs, ses propos vont certainement inciter son mari
à l’écouter.
[image: ]On ne peut jamais savoir si une observation objective sera entendue comme telle.
En réalité, chacun peut interpréter les propos de l’autre comme des reproches à
son encontre. Pour éviter que nos propos ne soient considérés comme menaçants,
nous avons tout intérêt à nous exprimer de façon concise et à nous contenter de
sujets tout à fait anodins. Mais notre présence suffit parfois à énerver l’autre. C’est
pourquoi la CNV n’aspire pas à instaurer une communication sans incident (ce
qui serait une véritable utopie !), mais à améliorer la qualité de nos relations avec
autrui. C’est en ce sens que l’observation objective représente une étape à la fois
importante et efficace.
Les différentes formes d’évaluation
Dans notre vie de tous les jours, les évaluations sont monnaie courante. Et nous
ressentons particulièrement leur effet (désagréable) lorsqu’elles sont présentées
sous couvert d’une prétendue objectivité et non comme des opinions personnelles.
Le pouvoir du verbe « être » : « Tu es… »
Les jugements des autres nous semblent particulièrement durs lorsque nous nous
voyons attribuer une étiquette qui ne nous convient pas. Les évaluations des autres
reposent souvent sur le verbe « être », sous toutes ses formes : « Tu es encore trop
petit pour ça. » L’observation sur laquelle s’appuie cette évaluation fait défaut. On
ignore s’il s’agit d’une opinion, puisque le propos n’implique aucune responsabilité
personnelle.
Il est probable que l’affirmation « Tu es trop petit pour ça » s’appuie sur cette
observation : « D’après le mètre ruban, tu mesures 126 cm. Or, nous avons déterminé qu’il faut mesurer au moins 130 cm pour pouvoir faire de l’escalade. Tu dois
donc encore grandir de 4 cm pour que je t’autorise à accéder au parcours. »
Lorsqu’un chef déclare sans plus de précisions « Nous négligeons la paperasse »,
il fait probablement référence à l’observation suivante : « Hier, j’ai trouvé dans
mon bureau une pile de dossiers qui auraient dû être traités il y a au moins deux
semaines, comme convenu. » S’il ajoute « Je trouve qu’il y a trop de laisser-aller ! », tout le monde sait au moins à quoi se rapporte son évaluation.
Dans les chapitres suivants, les autres étapes de la CNV (exprimer les sentiments, verbaliser les besoins et formuler les demandes) montrent comment on
peut amorcer une conversation de façon très positive pour la suite sans céder
à la logique destructrice des reproches, des critiques et des évaluations dénués
d’observations préalables. La discussion pourrait, par exemple, commencer de cette
façon : « Quand je vois ce tas de papiers, je suis en colère, car certains documents
auraient dû être traités il y a déjà plus de deux semaines. Pour pouvoir garantir la
solvabilité de l’entreprise, j’ai besoin de rentrées d’argent rapidement. Pouvez-vous me dire pourquoi, selon vous, ces papiers ont atterri sur cette pile ? À votre
avis, comment devons-nous nous y prendre avec ces commandes maintenant ? Et
comment pouvons-nous éviter de tels retards ? »
Comparaisons
Les comparaisons dévalorisantes sont tout aussi désagréables que les jugements.
Quelqu’un qui prononcerait cette phrase « Je travaille beaucoup plus efficacement
que le reste de l’équipe » risquerait de se mettre ses collègues à dos, même s’ils
entretiennent d’ordinaire de bonnes relations professionnelles. La phrase « J’ai mis
au point une méthode qui me permet de travailler 15 % plus vite que la moyenne
globale de l’équipe » pourrait en revanche inciter ses collègues à s’intéresser à ce
qu’il a mis en place.
Verbes d’évaluation
Les verbes d’évaluation s’insinuent souvent dans la représentation que l’on a des
faits. La phrase « Manuela néglige la documentation » accuse Manuela de négligence et risque de susciter colère et opposition. Une observation peut en revanche
expliquer et relativiser les faits : « Je ne trouve pas, dans les dossiers de la semaine
dernière, les trois rapports de l’équipe de Manuela. » Les raisons de cette absence
n’ont probablement rien à voir avec un quelconque trait de caractère négatif. Et si
tel était le cas, cette formulation aurait au moins le mérite de lancer la conversation
de la façon la plus constructive possible.
Adjectifs d’évaluation
De la même façon, nous portons souvent des jugements à travers des adjectifs.
Au lieu d’indiquer qu’il s’agit d’une opinion personnelle, nous laissons alors à
penser que ces déclarations sont des « vérités objectives » : « Tu es notre meilleur
pilote ! »
[image: ]Les adjectifs d’évaluation peuvent avoir une connotation positive ou négative.
Dans les deux cas, la communication s’avère condescendante dans la mesure où le
compliment est lui aussi une affirmation concernant autrui. Au premier abord, le
compliment peut sembler agréable. Toutefois, lorsqu’une personne nous critique
puis nous inspire la sympathie dans la foulée, nous ressentons de façon désagréable
notre dépendance émotionnelle, basée sur le compliment et la critique.
La Communication NonViolente vise non pas le compliment et la critique, mais la
communication d’égal à égal. Elle fait le lien entre les sentiments et des observations concrètes : « Vous me saluez, vous me souriez et vous me regardez lorsque
vous vous avancez vers moi. Vous portez ma valise et la placez vous-même dans le
coffre. Vous me tenez la portière et la fermez derrière moi. Vous me parlez pendant
le trajet uniquement si j’engage la conversation avec vous. Je peux vraiment me
détendre dans votre voiture ; c’est pour cela que, parmi tous les chauffeurs de notre
société, vous êtes celui avec lequel je me sens le plus à l’aise. »
[image: ]Exprimer ce que l’on observe présente un avantage inestimable pour notre interlocuteur. De cette façon, s’il souhaite nous aider à satisfaire nos besoins, il sait
concrètement comment faire.
Confusion entre les hypothèses et les observations
Les phrases du type « C’est tout le système financier qui est fichu. Mes fonds
ont perdu de la valeur alors que mon conseiller m’avait assuré du contraire »
mélangent vagues hypothèses (sur l’avenir du système financier) et observations
concrètes (dépréciation). On comprendrait mieux la colère de cette personne si elle
explicitait son observation et si elle prenait la responsabilité de ce qu’elle a entendu
et de son évaluation : « Mes fonds ont perdu 70 % de leur valeur. J’avais entendu
mon conseiller en placement dire que la croissance allait reprendre. Je n’ai plus
confiance dans le système financier. »
Généralisations
Les mots généralisateurs tels que « toujours », « jamais » ou « constamment »
traduisent habituellement une colère qui n’a pas été exprimée. Cette colère,
qui s’est accumulée, éclate soudainement et violemment, déclenchant ainsi de
virulentes réactions, personne n’aimant rester en proie à un sentiment (négatif).
Des affirmations étayées par des observations concrètes incitent l’interlocuteur à
y regarder de plus près et favorisent ainsi la compréhension mutuelle, alors que
les généralisations divisent et obligent les autres à choisir un camp : opposants ou
partisans, accusés ou juges, coupables ou victimes. Des phrases telles que « Les
femmes sont toujours… » ou « Tu es l’incarnation de… » ont le don d’exaspérer les personnes concernées. Intuitivement, nous savons que les généralisations
(notamment sous la forme de stigmatisations systématiques) peuvent avoir des
conséquences extrêmement préjudiciables sur des individus ou des populations
entières. Ce type de généralisations péjoratives est notamment observé en cas de
harcèlement moral, en politique ou en période de guerre.
La phrase « Les fans de football sont des personnes désagréables » pourrait procéder de cette observation : « Hier, dans mon train de banlieue, deux fans de foot
se sont insultés. J’ai trouvé ça très désagréable. » Cette généralisation n’est pas
valable pour tous les fans de football.
Imprécisions
Une conversation émaillée d’imprécisions peut aboutir à un conflit. Par exemple,
qu’est-ce qui se cache derrière la plainte « Mes collègues sont tout le temps
malades » ? Qu’est-ce qui a été concrètement observé ? Qu’est-ce qui a perceptiblement changé ? On pourrait imaginer ce type de réponses : « Sur les six collaborateurs de mon équipe, trois sont actuellement en arrêt maladie » ou « Nous
avons eu un collègue malade en janvier, quatre en février, deux en mars et trois
en ce moment ».
[image: ]Des affirmations étayées par des observations concrètes incitent l’interlocuteur à
y regarder de plus près et favorisent ainsi la compréhension mutuelle, alors que
les généralisations divisent et obligent les autres à choisir un camp : opposants ou
partisans, accusés ou juges, coupables ou victimes.
Seule mon opinion compte
Une analyse peut elle aussi déclencher un conflit, surtout si elle est présentée non
pas comme une opinion personnelle, mais comme une vérité absolue. Une phrase
telle que « La communauté internationale n’arrive pas à endiguer la famine » laisse
entendre que son auteur a tout à fait raison et peut poser un diagnostic définitif
sur un sujet très complexe.
En Communication NonViolente, on dirait plutôt « J’ai lu que la communauté
internationale n’arrive pas à endiguer la famine » ou « Je crains que, même d’ici
dix ans, la communauté internationale ne parvienne pas à endiguer la famine »,
ce qui permet de distinguer observation et interprétation et de considérer toute
évaluation comme telle. Une affirmation qui laisse la place aux autres opinions a
plus de valeur et favorise le dialogue et la compréhension.
Pourquoi l’observation objective est précieuse en cas de conflit
En Communication NonViolente, la question « Que s’est-il concrètement et objectivement passé ? » constitue un élément central de la résolution d’un conflit. Pour
dénouer une situation compliquée, nous devons savoir quelle observation a provoqué chez l’autre des sentiments aussi intenses. Vous êtes-vous déjà senti impuissant en vous retrouvant en position de médiateur sans pour autant comprendre les
enjeux précis de la situation ?
Gaspard : « Tu es toujours injuste. »
Élise : « Qu’est-ce que tu en sais ? Tu n’étais même pas là. »
Gaspard : « Je te connais. Je sais comment ça se passe à chaque fois. »
Élise : « Eh bien pas cette fois. »
La conversation entre Gaspard et Élise fait appel à la fois à des évaluations, des
comparaisons, des généralisations et des affirmations sans référentiel commun.
Ce genre de discussion peut durer des heures sans qu’aucun terrain d’entente soit
trouvé.
Comment peut-on se comprendre si l’on n’est même pas d’accord sur ce qui s’est
passé ? Dans beaucoup de conversations conflictuelles, le seul enjeu se résume à
gagner ou perdre. L’autre se trouve bombardé de paroles blessantes, de généralisations et d’évaluations jusqu’à ce qu’il abandonne ou que ses paroles dépassent
ses pensées. En considérant la souffrance de chaque partie, nous comprenons la
complexité qui sous-tend chaque conflit.
[image: ]Lors d’un conflit, nous sommes le facteur déclenchant de notre propre agressivité dans la mesure où nous ne retenons que les aspects de la réalité qui nous
confortent dans notre opinion. Au lieu de regarder les choses en toute objectivité,
nous préférons croire nos interprétations, qui font alors office d’arguments. Pour
résoudre un conflit, la première mission du médiateur consiste à mettre au jour ce
qui l’a provoqué, en prenant note de ce que les parties ont observé, entendu ou lu.
Voici quelques questions à poser pour identifier les observations :
» Comment avez-vous vécu la situation ?

» Qu’avez-vous observé ?

» Que s’est-il concrètement passé selon vous ?


Lorsqu’un conflit s’envenime, chaque partie y va de son interprétation. Si le médiateur parvient à faire émerger un consensus autour d’au moins quelques observations, le conflit perd alors de son intensité.
S’entraîner à observer de façon objective
Le philosophe indien Jiddu Krishnamurti considère l’observation objective, qui
demande beaucoup de pratique, comme la plus haute forme de l’intelligence
humaine. Voici trois exercices pour vous entraîner.
[image: ]Allez vous promener, si possible avec un partenaire pour que l’exercice soit encore
plus réussi. Arrêtez-vous devant n’importe quel objet de votre environnement et
décrivez ce que vous observez, que ce soit à travers la vue, le toucher, l’odorat, le
goût ou l’ouïe. À la fin de la promenade, accordez-vous une courte pause silencieuse, puis demandez-vous mutuellement si cet exercice de description objective
vous a semblé facile ou non. Comment vous êtes-vous senti pendant l’exercice ?
Des évaluations vous sont-elles venues spontanément en tête ?
Rédigez la critique d’un livre (pourquoi pas du livre que vous avez sous les yeux ?)
pour Amazon ou tout autre site de vente en ligne. Consacrez le premier paragraphe
de votre critique aux faits qui seront prépondérants dans l’évaluation que vous
ferez au deuxième paragraphe.
Expliquez à votre conjoint, votre collègue ou votre meilleure amie ce qui vous
réjouit particulièrement dans la relation que vous entretenez avec cette personne.
Notez des évènements, des actions ou des extraits de conversation qui ont provoqué
des sentiments agréables en vous.
Se retourner sur le passé
Dès l’enfance, nous sommes confrontés aux évaluations, lorsque nos parents, les
éducateurs ou les professeurs évaluent nos actions sans expliquer ce qu’ils ont
concrètement observé ni ce que cela a provoqué chez eux.
[image: ]Pendant l’enfance, nous pratiquons l’évaluation mutuelle d’abord comme un
« jeu intérieur ». Compte tenu de notre relative impuissance, nous nous contentons d’encaisser les jugements des adultes et de nous comparer en utilisant leur
échelle de mesure. L’insatisfaction et la colère ainsi accumulées s’enregistrent
alors profondément dans notre mémoire et nos cellules. Ce manque d’estime de
soi inconscient explique en partie la détresse et l’agressivité avec lesquelles nous
réagissons aux évaluations une fois devenus adultes.
Pour apprendre à différencier l’évaluation et l’observation, vous pouvez revenir
sur votre propre expérience à l’aide de l’exercice qui suit.
[image: ]Distinguez, dans votre passé, l’observation de l’évaluation.
Installez-vous confortablement dans un fauteuil ou sur un coussin.
Fermez les yeux. Portez votre attention sur votre respiration et sur l’air qui entre
par vos narines, arrive dans vos poumons, puis est expiré. Prenez conscience des
sensations dans votre corps.
Ouvrez les yeux. Regardez vos mains, sans émettre de jugement.
Fermez les yeux et imprégnez-vous des sensations dans vos mains.
Repensez maintenant à un moment de votre enfance. Quelle image vous vient en
tête ? Concentrez-vous sur l’image qui vous est apparue. Quelles odeurs, quels
bruits, quels goûts vous reviennent en mémoire ? Y a-t-il des choses appartenant
au passé que vous avez senties aujourd’hui dans vos mains ?
Portez à nouveau votre attention sur votre respiration et sur l’air qui passe par vos
narines pour atteindre vos poumons avant de ressortir.
Ouvrez les yeux. Que voyez-vous maintenant ? Quelle odeur et quel goût percevez-vous en ce moment ? Comment vous sentez-vous dans votre corps et quels
bruits entendez-vous ?
Avez-vous réussi à observer les évènements de votre enfance sans les évaluer ?
Ce travail rétrospectif peut vous apporter un nouvel éclairage important.
[image: ]Prenez note des différentes évaluations intérieures de votre enfance qui vous sont
immédiatement revenues. Notez les besoins qui ont été satisfaits dans la situation
de l’époque. Notez également les besoins qui, d’après vous, n’ont pas été satisfaits à ce moment-là. Comment vous sentez-vous après cet exercice ? Prenez note
des sentiments que cet exercice a provoqués en vous. Y a-t-il quelque chose dont
vous avez besoin maintenant et que vous souhaitez demander à vous-même ou
aux autres ?
S’entraîner pour la vie professionnelle
Dans la vie professionnelle, il est souvent très important de savoir différencier les
observations et les évaluations. À l’hôpital, la description objective est par exemple
enseignée de façon très précise. Le personnel décrit en effet de façon objective le
comportement du patient dans le dossier médical, ce qui sert ensuite de point de
départ aux autres équipes. Au lieu d’évaluer le comportement du patient (« Le
patient est coopératif »), on décrit le comportement (« Le patient a participé à deux
séances de physiothérapie et, lors d’une conversation avec le médecin, a demandé
à prendre part aux séances collectives de cuisine »).
[image: ]La description objective nécessite beaucoup de concentration et prend parfois plus
de temps, mais elle améliore la qualité des informations et prévient les doutes et les
malentendus. Elle permet également de lutter contre la stigmatisation des patients,
puisque, en se basant sur des observations, chacun peut se forger sa propre opinion
sur la situation.
Différencier un fait, une opinion et une évaluation
[image: ]Cet exercice est particulièrement adapté si vous avez affaire à une catégorie professionnelle ou sociale en particulier. Formez des groupes de trois personnes.
PREMIÈRE PHASE
Le participant 1 décrit de façon succincte et précise une observation objective issue
d’une situation professionnelle ou personnelle générale, du type : « Le nouveau
bâtiment a été mis en service l’an dernier. »
Le participant 2 donne son avis à ce sujet : « J’aime bien la vue que j’ai depuis mon
nouveau bureau. »
Le participant 3 évalue l’observation : « Dans la cantine, ils ont oublié d’installer
une bonne isolation phonique. »
Inversez ensuite les rôles.
DEUXIÈME PHASE
Le participant 1 porte un jugement sur une situation donnée : « Le nouveau chef
de service est super. »
Le participant 2 formule une observation de la situation : « Le nouveau chef de
service démarre chaque semaine de travail avec une réunion de planning où chacun
donne son avis. »
Le participant 3 donne son avis à propos de cette observation : « Le nouveau chef
de service démarre chaque semaine de travail avec une réunion de planning où
chacun donne son avis. J’apprécie que l’on me demande régulièrement mon avis
à présent. »
Inversez à nouveau les rôles. Lors de l’analyse commune de l’exercice, vous pouvez
demander aux participants comment ils se sont sentis dans chacune de ces trois
positions.
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