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Mike Leibling
GÉRER
LES EMMERDEURS
même quand
il faut faire avec
Traduit de l’anglais par Caroline Prost
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Ce livre est destiné à tous ceux qui trouvent
les gens fascinants, déroutants ou agaçants,
mais qui souhaitent néanmoins les comprendre,
travailler et vivre avec eux.


Introduction


L’objet de ce livre est de mieux comprendre les différents types de comportements qui nous posent un problème et de savoir comment les faire changer.
On parle souvent des gens « difficiles », qualifiant ainsi une personne dans sa globalité, alors qu’en réalité seul un aspect de son comportement nous pose un problème. C’est la raison pour laquelle nous examinons ici ce que les gens « font » et non ce en quoi ils « sont » difficiles.
Je n’aime pas le concept de gestion du stress car ce qui est bien plus constructif, c’est d’éviter le stress. Lorsqu’on prend un peu de temps pour éviter qu’une situation se dégrade, on n’a pas besoin d’essayer de recoller les morceaux après coup.
Pourtant, au fil des années, j’ai pu observer comment les gens se stressent en se provoquant les uns les autres dès qu’une occasion se présente, généralement sans le vouloir, ce qui finit par mettre tout le monde mal à l’aise. J’ai aussi pu constater que certains types de comportements étonnamment proches se retrouvent souvent chez des gens qui ont pourtant vécu des choses très différentes.
C’est la raison pour laquelle j’ai écrit ce livre. Parce qu’il est bien plus facile, et bien plus efficace, de reconnaître et de réagir face à certains types de comportements, plutôt que de devoir gérer une nouvelle situation difficile à chaque fois qu’elle se présente.
Alors surtout ne vous gênez pas et servez-vous de ces « astuces » qui ont fait leurs preuves face à des gens « difficiles » dans des situations « difficiles », car elles s’appuient sur une véritable compréhension du comportement de ces personnes.





  

  CHAPITRE 1

  Les gens coléreux

  
    

  

  
    
      qui peuvent aussi être agressifs, hostiles, coupeurs de cheveux en quatre, querelleurs, malveillants, déchaînés, hostiles, intimidants, menaçants, vicieux, voire violents.

    

  

  
    
      Ce qui nous met hors de nous

      Il peut arriver à tout le monde de se mettre en colère, mais ce sentiment se manifeste différemment d’une personne à l’autre. Parfois cette colère est dirigée précisément contre nous ou contre ce que nous avons dit ou fait. Nous avons aussi parfois l’impression que cette colère n’a rien à voir avec nous et que nous subissons un courroux qui aurait bien pu viser quelqu’un d’autre. De plus, la colère peut avoir trois températures : elle peut être bouillante, froide ou tiède.

    

    
    
      Mais que se passe-t-il ?

      La colère est une réaction chimique due à la sécrétion de nombreuses hormones, qui est d’ailleurs nécessaire à notre survie. Quand les gens explosent de rage, leur réaction extérieure est la même que celle de ces substances chimiques intérieures, c’est le chaos.

       

      Mais – et vous aurez peut-être du mal à le croire – un accès de colère ne dure que vingt secondes au maximum. Après une vingtaine de secondes, la production d’hormones commence à chuter. Alors comment se fait-il que certaines personnes semblent habitées par la colère pendant des heures, voire des jours, voire toute leur vie ? C’est parce que les pensées alimentent la production de substances chimiques. Ces personnes commencent généralement à penser aux conséquences qu’il aurait pu y avoir. Ou elles se souviennent de gens ou de situations similaires. Ou bien très souvent, elles échafaudent des plans pour se venger ! Il n’y a alors rien d’étonnant à ce que ces pensées provoquent une nouvelle production d’hormones et le cercle vicieux de la colère s’entretient de lui-même.

      C’est parfois nous qui sommes à l’origine d’un accès de colère, à cause de ce que nous avons dit ou fait, que nous l’ayons voulu ou non. Mais il arrive aussi que la fureur de notre interlocuteur soit dirigée contre nous, voire contre le monde entier, sans raison apparente. On dirait alors que cette personne ne peut plus contenir sa rage et qu’elle la laisse s’exprimer à la moindre occasion. (Et chez certaines personnes, n’importe quel prétexte semble une bonne occasion.)

       

      Examinons maintenant les différents degrés de colère.

      La colère bouillante est quasiment instantanée, souvent imprévisible et elle peut vraiment nous effrayer. Certaines personnes semblent littéralement exploser et elles sont menaçantes tant elles se tiennent proches de leur interlocuteur. Elles sont tellement déchaînées qu’elles donnent l’impression d’être incontrôlables. Leurs insultes sont souvent personnellement dirigées contre leur victime et il est parfois difficile de comprendre ce qu’elles sont en train de dire tant elles hurlent et s’agitent.

      La colère froide est le fruit d’un savant calcul. Les hormones sont revenues à un taux normal et, au calme, le cerveau met au point sa stratégie : il décide de ce qu’il va faire et réfléchit au moyen de produire le plus d’effet possible. Une colère froide peut donc vraiment faire l’effet d’une douche glacée. Le message est clair. Chaque mot est parfaitement transparent. Et la volonté de faire passer ce message, de manière précise et sans aucune ambiguïté, est elle aussi si claire et délibérée qu’elle donne froid dans le dos. Enfin, contrairement à la colère bouillante qui est quasiment instantanée, la colère froide peut avoir été mûrie et préparée secrètement pendant très, très longtemps.

      
        Quand le silence en dit plus long que les mots

        
          L’une de mes amies dit toujours haut et fort ce qu’elle ressent et ce qu’elle pense. Son patron fait tout le contraire : il boude en silence. Un jour cette amie m’a expliqué qu’elle n’arrivait jamais à faire comprendre à son chef qu’elle était contrariée, quelle que soit son insistance à lui faire part de ses sentiments. Je lui ai suggéré d’essayer d’exprimer ce qu’elle ressentait non pas à sa manière à elle (c’est-à-dire avec des mots), mais à sa manière à lui (c’est-à-dire en silence). Le lendemain soir elle m’a téléphoné, surexcitée bien sûr. « Ça a fonctionné à merveille. La première chose que m’a demandée mon chef, c’est si j’avais passé un bon week-end. Au lieu de lui raconter tous mes problèmes comme j’ai l’habitude de le faire (ce à quoi mon chef répond invariablement “Bien !”), je me suis contentée de marmonner un bref “Oui, oui” en évitant son regard. Cinq minutes plus tard, il est revenu me voir sous un prétexte futile qu’il venait manifestement d’inventer. Je lui ai répondu quelques mots en grognant. Encore cinq minutes plus tard, il est entré en trombe dans mon bureau et a explosé : “Mais qu’est-ce qui ne va pas ? Je ne vous ai jamais vue comme ça !” Ça a marché ! J’ai réussi à me faire comprendre en utilisant son langage (qui est tiède) et non le mien (qui est bouillant). »

        

      

      La notion de colère tiède peut sembler paradoxale : comment la fureur pourrait-elle être « tiède » ? Un tel sentiment ne requiert-il pas impérativement une certaine énergie, soit impétueuse et brûlante, soit délibérément contenue et froide ? Eh bien la colère tiède est aussi le fruit d’un certain calcul, mais elle met l’accent sur ce qui est le plus important, afin que le message soit simple et clair, au lieu d’être renforcé par un effet dramatique brûlant ou glacial.

      Les Américains sont particulièrement doués pour cela et peuvent exprimer une colère tiède en disant par exemple calmement et sur un ton neutre : « Ce que tu as fait m’a mis très, très en colère. » Et une fois qu’ils ont dit ou fait ce qu’ils avaient prévu, ils marquent une longue pause qui donne à leur interlocuteur la possibilité de leur répondre s’il le souhaite.

      Pour signifier à quelqu’un que l’on a bien compris sa colère, on peut lui montrer que l’on respecte sa réaction, par exemple en lui disant : « Vous avez raison. » Je vous conseille ensuite de marquer une très longue pause pour laisser à votre interlocuteur le temps de réfléchir à ce que vous venez de dire. S’il ne vous entend pas (et il semble bien que la colère nécessite tellement d’énergie qu’il n’en reste plus pour les oreilles), répétez simplement : « Vous avez raison. »
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          Un accès de colère bouillante donne souvent l’impression de littéralement consumer la personne concernée et il est inutile d’essayer de dire quoi que ce soit jusqu’à ce que cette dernière se calme. Dans ces cas-là, il est essentiel de ne pas se sentir personnellement visé par ses attaques, car elles risquent d’être tellement blessantes que l’on aura tendance à se replier sur soi-même. La personne qui s’est mise en colère risque alors de croire qu’on l’ignore. Face à une personne en proie à un mouvement de colère bouillante, il est fondamental de :

          
            	
              Ne pas l’ignorer car elle risque de croire que vous ne comprenez pas son message et qu’elle doit donc vous envoyer des signaux encore plus forts ;

            

            	
              Ne pas faire preuve de condescendance, par exemple en disant à votre interlocuteur de se calmer : on ne peut pas se calmer quand on est furieux !

            

            	
              Ne pas surenchérir : si vous commencez à dire à cette personne que sa réaction vous met en colère vous aussi ou vous chagrine, vous mettez de côté ce qu’elle ressent et veut vous dire ;

            

            	
              Montrer que vous avez remarqué votre interlocuteur. Il est important de le regarder dans les yeux, mais votre regard ne doit être ni agressif ni fixe !

            

            	
              Reconnaître la colère de votre interlocuteur, puis l’aider à dépasser ce cap en vous concentrant sur ce qu’il faut faire pour arranger la situation qui l’a mis dans cet état.

            

          

        

      

      À chaque fois que j’ai dit à mon interlocuteur « Vous avez raison », sa colère a été désamorcée. Comme un client me l’a dit un jour : « Cela m’a vraiment fait du bien d’entendre ces mots, merci. » Quand je lui ai demandé pourquoi, il m’a répondu qu’il savait qu’il avait raison et que si moi aussi je le savais, il n’avait plus de raison d’être en colère.

      Est-ce que je mens quand je dis à mon interlocuteur qu’il a raison ? Pas du tout, car je pense sincèrement qu’il a raison de ressentir ce qu’il ressent. Ce qui ne signifie pas pour autant que je ressentirais la même chose si j’étais à sa place.
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          Comptez jusqu’à dix

        
          Les colères froides et tièdes produisent un effet considérable car ce sont des réactions réfléchies qui font suite à une situation et à des réactions chimiques qui se sont déjà apaisées. Il n’y a donc pas d’« éléments perturbateurs » extérieurs à gérer d’urgence face à une colère froide. Je vous conseille donc de compter lentement jusqu’à dix avant de répondre. (Le proverbe selon lequel mieux vaut tourner sa langue sept fois dans sa bouche avant de parler vient à l’esprit dans ce genre de cas.)

        

      

      
        Quand on s’y prend mal…

        
          L’été précédant mon entrée à l’université, j’ai travaillé comme vendeur dans un magasin de chaussures. Un samedi, l’homme le plus grand et quasiment le plus furieux que j’aie jamais vu a surgi dans la boutique, m’a saisi par le col et m’a tiré dehors. Il s’est planté devant la vitrine et a montré du doigt une paire de chaussures exposées en vitrine en disant : « Je veux ces chaussures pour ma femme. » J’ai supposé que la dame qui se tenait à quelques mètres de lui devait être son épouse et un bref coup d’œil à ses pieds m’a suffi pour voir que les chaussures exposées seraient bien trop petites. J’ai expliqué que nous mettions les plus petites pointures en vitrine pour gagner de la place, que la pointure de son épouse n’était pas la même que celle des chaussures en question et que le responsable de la vitrine (oui, je crois que j’ai employé ces mots !) ne serait là que le lendemain… Rien n’a marché. Très vite cet homme est devenu LA personne la plus furieuse que j’aie jamais vue. Il a fini par sortir en trombe en hurlant, suivi par sa femme, muette et pâle.

          M. Martin, le gérant de la boutique, est venu me voir et a très gentiment enfoncé le clou en me disant doucement : « Eh bien, je crois que vous n’auriez pas pu faire pire M. Leibling ! » Il avait absolument raison. J’avais tout essayé sauf les astuces décrites plus haut.

        

      

      
        Quand il faut que ça sorte

        
          Un soir j’avais été invité à dîner chez des amis. À un moment, leur petit garçon âgé de trois ans, qui avait été envoyé dans sa chambre après avoir fait une petite bêtise sans gravité, a descendu les escaliers lentement. Il s’est arrêté sur une marche, calmement, a marqué une pause, puis a regardé ses parents l’un après l’autre. Très doucement, il a dit : « Vous me rendez très malheureux », puis très, très lentement, il s’est retourné et a commencé à remonter les marches, nous laissant tous les trois avec le cœur brisé en petits morceaux.

        

      

      Les principes à suivre sont toutefois exactement les mêmes que face à une colère bouillante. Si l’on reprend l’exemple du petit garçon de trois ans, ses parents auraient pu lui dire quelque chose comme : « Tu as raison. (Pause) Nous sommes désolés de t’avoir rendu malheureux. (Pause) Viens ici nous dire ce que tu voudrais que nous fassions. (Pause) Et nous ferons un gros câlin en t’écoutant. » Par ces mots, ils :

      
        	
          Montrent qu’ils ont bien compris les sentiments de leur enfant ;

        

        	
          Expriment leur propre point de vue ;

        

        	
          Montrent clairement qu’ils ont l’intention d’arranger la situation en écoutant ce que leur enfant veut leur dire ;

        

        	
          Font avancer la situation en faisant du problème un événement passé. Bien que l’enfant ait dit : « Vous me rendez très malheureux », du point de vue des parents, cet épisode appartient désormais au passé.
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            Le point final

            Une fois que vous avez exprimé ce qui devait l’être, taisez-vous ! Le point final vous évite de dire des bêtises, de contredire votre argument ou d’atténuer l’effet de ce que vous venez de dire. Il permet en outre à votre interlocuteur de prendre la mesure des conséquences de vos propos.

          

          
            Les yeux dans les yeux

            Si votre interlocuteur se tient debout alors que vous êtes assis, levez-vous lentement et calmement, pour le regarder en face.

          

          
            Parlez plus fort

            Si votre interlocuteur crie depuis un moment alors que vous avez continué de parler bas, élevez juste un tout petit peu la voix et voyez si cela vous permet de mieux vous faire entendre.

            
            Demandez des précisions

            Il peut être utile de demander à votre interlocuteur,
d’un ton calme et neutre, ce qui le met en colère et ce qu’il attend exactement de vous. Vous pouvez essayer de le faire au moment où se manifeste sa colère ou un peu plus tard (surtout s’il vous a laissé planter là et s’est éloigné en martelant le sol de rage), par exemple en lui envoyant un message ou en lui téléphonant.

          

           

        

      

    

    





  

  CHAPITRE 2

  Les angoissés

  
    

  

  
    
      qui peuvent aussi être catastrophistes,

      découragés, malheureux, pessimistes, tristes,

      effrayés, terrifiés, intimidés, piteux ou anxieux.

    

  

  
    
      Ce qui nous met hors de nous

      Certaines personnes semblent nées pour s’angoisser. Elles s’inquiètent sans cesse de ce qui pourrait mal se passer et cela tourne parfois à l’obsession, sans qu’elles soient capables de se dominer. Avoir affaire à ces gens n’a rien de plaisant, mais c’est avant tout pour eux-mêmes que cette tournure d’esprit peut devenir très, très handicapante.

    

    
    
      Mais que se passe-t-il ?

      Souvent, les gens s’inquiètent car lorsqu’ils envisagent telle ou telle situation, ils sont obsédés soit par ce qui a mal tourné dans le passé, soit par l’idée de ce qui pourrait mal se passer à l’avenir. Cette vision négative des choses est tellement réelle, imposante et écrasante qu’ils ne parviennent ni à la surmonter ni à voir les choses autrement.

      Parfois, le processus mental en jeu consiste, plutôt qu’à voir une image, à entendre quelque chose (par exemple une voix qui dit : « Cela ne marchera jamais parce que… »), et ce refrain sans fin les empêche de penser autrement.

      (Il arrive parfois qu’une personne ait plusieurs idées ou images à l’esprit, mais il s’agit généralement des différentes versions d’un même scénario catastrophe.)
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          Il est capital d’aider la personne à considérer son image mentale ou sa pensée comme une possibilité parmi d’autres, plutôt que comme une issue inévitable. Vous pouvez par exemple lui demander :

          
            	
              « Qu’est-ce qui vous inquiète exactement ? » (Vous lui montrez ainsi que vous êtes sensible à son état d’esprit, voire à son état physique. Accordez-lui assez de temps pour qu’elle se sente suffisamment à l’aise pour vous répondre.)

            

            	
              « Que faut-il faire pour que cela (le scénario catastrophe) ne se produise pas ? »

            

            	
              « Quels sont tous les différents obstacles/problèmes/difficultés que vous prévoyez ? » (Reposez cette question jusqu’à ce que la liste soit complète. Ce processus permettra peut-être de susciter d’autres images ou pensées et donc d’atténuer l’effet de celle qui terrorise votre interlocuteur. Ce dernier commencera peut-être également à envisager d’autres possibilités, même si pour l’instant celles-ci restent négatives. Quoi qu’il en soit vous aurez peut-être l’occasion d’exploiter certaines de ces autres possibilités.)

            

            	
              « À votre avis, que faudrait-il faire pour que tout se passe bien ? »

            

            	
              « Dans quelle mesure chacune de ces possibilités vous semble-t-elle une issue probable, en tenant compte des circonstances actuelles et non des circonstances passées ? » (Cette question peut l’aider à prendre un peu de recul et à évaluer la probabilité réelle de l’événement en question, au lieu d’être paralysé rien qu’à l’idée de la catastrophe.)

            

            	
              « Et qu’est-ce qui pourrait bien se passer ? » (Vous devrez lui accorder un long temps de réflexion, voire lui permettre de revenir vous voir plus tard avec une réponse, votre interlocuteur n’étant peut-être pas habitué à réfléchir dans une optique optimiste.)

            

          

        

      

    

    





  

  CHAPITRE 3

  Ceux qui présentent des excuses

  
    

  

  
    
      si souvent et pour tant de raisons que les autres, comme eux-mêmes, ne voient en eux que des gens penauds d’être au monde.

    

  

  
    
      Ce qui nous met hors de nous

      Les meilleures excuses que j’aie entendues ont été présentées un jour par mon chef à l’une de nos clientes. Une erreur de notre part avait eu des conséquences désastreuses pour elle. Mon supérieur a donc regardé cette dame dans les yeux et il lui a dit : « J’ai trois choses à vous dire. » (Pause)

      L’expression catastrophée qui avait envahi le visage de la cliente a disparu et cette dernière a levé les yeux pour regarder mon chef en face. « Tout d’abord, je suis désolé. (Pause) Nous ne voulions pas vous mettre dans cette situation. (Pause) C’est entièrement de notre faute. (Pause) Deuxièmement, nous vous rembourserons l’intégralité des frais encourus par votre société du fait de notre erreur. (Pause) Nous n’avons nullement l’intention de vous faire payer nos erreurs. (Pause) Enfin, je suis bien conscient du fait que toute cette histoire a dû vous mettre personnellement dans l’embarras. (Courte pause) À qui dois-je m’adresser pour faire savoir que nous sommes les seuls fautifs ? Bien sûr, votre rôle consistait à obtenir de nous ce dont votre société avait besoin, mais vous avez fait exactement ce qu’il convenait de faire et je tiens à ce que votre chef, ou le chef de votre chef, le sache. (Pause) » La cliente a enfin repris son souffle après l’avoir retenu pendant toute cette tirade, puis elle s’est contentée de dire avec gratitude : « Merci ».

      Certaines personnes font exactement le contraire. Elles ne se contentent pas de présenter des excuses, de tirer un trait sur l’affaire et de passer à autre chose. Elles insistent, insistent et aggravent encore la situation.

    

    
    
      Mais que se passe-t-il ?

      Quand quelqu’un ne sait pas présenter ses excuses et ne cesse de rabâcher, ne faisant alors qu’aggraver la situation, non seulement son interlocuteur doit gérer l’objet de ces « excuses » quel qu’il soit, mais il peut en outre avoir le sentiment de devoir s’occuper de la personne qui est en face de lui car elle est en train de se mettre dans un état pitoyable. Il doit alors aider cette personne à reprendre le dessus sur ses émotions. Examinons ce que font les gens qui présentent mal leurs excuses, ce qui les entraîne dans le cercle vicieux de la contrition.

      
        	
          1.Ils ne se contentent pas de parler du motif pour lequel ils s’excusent, mais l’évitent justement en invoquant des raisons extérieures (par exemple : « J’avais dû travailler tard et j’étais fatigué » ou « Le courrier était en retard », ou encore « D’autres personnes ont commis des erreurs »), alors qu’au fond d’eux-mêmes ils prennent les choses de manière très personnelle (par exemple : « Je suis idiot », « Je n’aurais pas dû faire cela » ou « J’aurais vraiment dû me douter que cela allait mal se passer »), voire sont intimement persuadés d’être une véritable catastrophe. Et tandis qu’intérieurement ils sont en train de se dire toutes ces choses négatives sur eux-mêmes, tout en se cherchant des excuses à haute voix, ils se sentent encore plus embarrassés et mettent tout le monde mal à l’aise, ce qui bien sûr ne fait qu’augmenter leur embarras.

        

        	
          2.Ils ne voient que ce qui a mal tourné au lieu de se concentrer sur ce qui doit être fait désormais, ce qui bien sûr aggrave leur état.

        

        	
          3.Enfin, ils peuvent finir par ne plus savoir quoi dire et donc remplir un silence embarrassé par des larmes ou trouver leur salut dans la fuite, mais dans un cas comme dans l’autre, ils se sentent affreusement mal.

        

      

      
        [image: image]ASTUCES pour gérer les gens qui présentent des excuses

        
          
            Interrompez le cercle vicieux

            Si quelqu’un se confond en excuses auprès de vous, faites-le sortir du cercle vicieux dans lequel il est enfermé en interrompant cette spirale. Une fois qu’il a exprimé ses regrets, changez de sujet, par exemple en disant : « Permettez-moi de vous interrompre. J’accepte vos excuses, merci. Maintenant parlons un peu des moyens de limiter les dégâts/des prochaines étapes/du sujet suivant figurant à l’ordre du jour de la réunion. »

          

          
            Soyez honnête

            Un truc qui fonctionne bien face à quelqu’un qui présente des excuses sans fin consiste à dire quelques phrases très courtes concernant :

            
              	
                La situation ;

              

              	
                La situation de votre interlocuteur ;

              

              	
                Votre propre situation.

              

            

            Puis changer de sujet.

            
                Je me souviens par exemple avoir un jour entendu un collègue dire à un autre : « Je suis désolé que cela te contrarie. Ce n’était pas mon intention. Pourtant ma décision est prise. Pour le bien de la société dans son ensemble. Des questions avant que l’on passe à autre chose ? » L’autre personne a alors simplement répondu : « Euh… non. Merci. » (Chaque chose avait été dite et acceptée, la question était donc réglée.)

             
          

          
            Abordez tout de suite un autre sujet

            Si vous laissez le silence s’installer, votre interlocuteur risque de se sentir obligé de le combler. Or il peut être encore sous l’emprise de ses émotions, être perdu dans ses pensées ou s’étonner de constater que ses excuses sont acceptées et mises de côté si rapidement. Essayez par exemple de dire quelque chose comme : « Alors que devons-nous faire maintenant ? » ou « Merci. Quelle est la question suivante à l’ordre du jour s’il vous plaît ? », ou encore « Et si nous allions boire un verre ensemble après le travail ? »

          

          
            Lorsqu’on vous présente des excuses

            
              	
                Regardez la personne dans les yeux. (Comment pourrait-elle véritablement présenter ses excuses si personne n’est là pour les recevoir ?)

              

              	
                Mettez l’accent sur la suite, en demandant par exemple : « Que devons-nous faire maintenant ? » ou « Quelles leçons en avez-vous tiré pour l’avenir ? » (Après tout il s’agit de régler une situation et non de juger une personne.)

              

              	
                Regardez à nouveau votre interlocuteur dans les yeux. Vérifiez qu’il va mieux et accordez-lui ce dont il peut avoir besoin en cet instant (par exemple la possibilité de faire une petite pause pour retrouver son calme ou sa dignité après avoir évité la scène humiliante à laquelle il s’attendait, mais qui n’aurait mené nulle part).

              

            

          

        

      

    

    




CHAPITRE 4
Les gens qui ont des préjugés


qui peuvent aussi être fanatiques, étroits d’esprit, partiaux, injustes, inflexibles ou tirer des conclusions hâtives et faire des généralisations abusives.


Ce qui nous met hors de nous
Certaines personnes ont pour habitude de faire des déclarations à l’emporte-pièce en se fondant sur des généralisations abusives :
	« Tous les étrangers sont des idiots. »

	« Elle est toujours malade. »

	« Il n’acceptera jamais cela. »


Il est très difficile de pousser les personnes qui ont de tels préjugés à remettre leurs idées en question. (Oh la la, une autre généralisation abusive ! Vous voyez comme c’est facile de tomber dans le piège !)

Mais que se passe-t-il ?
IL SUFFIT D’UNE FOIS…
Souvent, ces personnes fondent leurs opinions sur une expérience unique : il a suffi qu’un événement se produise une seule fois pour que leurs convictions soient inébranlables. Cela signifie qu’elles aiment ou détestent une chose (une proposition ? un restaurant ? une personne ?) en se fondant sur un seul fait. Moi-même j’ai tendance à faire cela : par exemple, si la première fois que je rencontre quelqu’un, cette personne a un rhume, à chaque fois que je la revois, j’ai le réflexe de lui demander avec sollicitude comment elle se porte.
Je n’aime pas la cuisine étrangère
Il y a des années de cela, j’ai emmené un ami assez âgé voir son épouse qui était à l’hôpital. En sortant, je lui ai demandé s’il souhaitait aller déjeuner quelque part. « Oui volontiers, n’importe quel restaurant fera l’affaire », m’a-t-il répondu. Alors que nous passions devant différents établissements, je lui ai proposé un restaurant indien, puis un chinois, ensuite un italien, et enfin un restaurant grec, jusqu’à ce qu’il m’aide un peu en me disant qu’il n’aimait pas la « cuisine étrangère ».
Tandis que nous étions finalement attablés devant un steak-frites, il m’a expliqué pour quelle raison il n’aimait pas « la cuisine étrangère ». Il y avait goûté une fois m’a-t-il dit, alors qu’il était soldat pendant la Seconde Guerre mondiale. Il n’avait pas du tout aimé cela, il n’avait donc jamais remangé le moindre plat « étranger » au cours des quelque cinquante années suivantes.
Voici donc un exemple qui illustre à merveille le comportement de ceux qui se font une opinion en une fois : une expérience traumatisante en temps de guerre, et une conclusion valable à vie en avait été tirée.



QUAND IL N’EXISTE QU’UN SEUL POINT DE VUE
Les idées préconçues et les préjugés sont généralement dus au fait que les gens ne considèrent les choses que d’un seul point de vue : le leur. Une telle attitude peut les amener à prendre des décisions que les autres risquent de trouver injustes, parce qu’il y a au moins deux points de vue qui sont alors complètement ignorés : celui de l’autre personne et la perception objective de la situation dans son ensemble.
Les gens qui pensent ainsi ont tendance à imposer leur vision du monde aux autres, parfois avec les meilleures intentions possibles. Aussi, une personne qui a froid aux mains demandera-t-elle avec sollicitude : « Tu n’as pas froid aux mains ? » ou « Tu n’as pas de gants ? »
[image: image]ASTUCES pour gérer les gens qui ont des préjugés
Quand une personne fait une déclaration à l’emporte-pièce comme « Les étrangers sont des idiots », il y a fort à parier qu’elle est vraiment convaincue de ce qu’elle dit. Si on l’interroge sur les raisons qui lui font dire cela, elle répondra probablement quelque chose comme : « Oh, j’ai rencontré un étranger une fois et il ne comprenait pas un mot de français. » (Une généralisation qui résulte des deux processus énoncés plus haut, c’est-à-dire qu’une seule expérience a suffi pour se faire une opinion, et que seul le point de vue de cette personne a été pris en compte : si quelqu’un ne comprend pas ce que je dis, c’est forcément un idiot !)
 
Vous pouvez alors :
	L’encourager à pousser sa réflexion un peu plus loin en lui demandant très gentiment : « Parce que… ? »

	Remettre en question sa généralisation en reprenant ses propres mots sous forme de question posée gentiment, par exemple : « Tous les étrangers sont des idiots ? », « Elle est toujours malade ? » ou « Il n’acceptera jamais cela ? »


 
Elle est alors susceptible de vous répondre quelque chose comme :
	« Oh, j’ai rencontré un étranger une fois et il ne comprenait pas un mot de français. »

	« Oh, elle n’est pas venue plusieurs fois au travail récemment parce qu’elle était malade. »

	« Oh, il acceptera peut-être, mais je n’ai encore jamais réussi à le convaincre jusqu’à présent. »


 
Vous pourriez alors demander le nombre d’expériences sur lequel ces affirmations sont fondées :
	« Combien d’étrangers avez-vous rencontré pour arriver à cette conclusion ? »

	« Combien de fois a-t-elle été malade, et en combien de temps ? »

	« Combien de fois a-t-il refusé une telle proposition, et combien de fois a-t-elle été formulée ? »


 
Élargissez le contexte (autrement dit, élargissez l’éventail des expériences sur lesquelles se fonde votre interlocuteur) en demandant par exemple :
	« Vous pensez que les médecins, les chercheurs ou les enseignants étrangers sont plus idiots que les autres ? »

	« Quand vous souvenez-vous l’avoir vue en bonne santé ? »

	« Ne l’avez-vous jamais vu accepter quoi que ce soit ? »


La « question magique »
J’aime beaucoup cette « question magique » parce qu’elle permet d’ouvrir le débat sur le plan théorique et sans provocation : « Qu’est-ce qui pourrait remettre cette opinion en question ? » (Ou bien vous pouvez vous sentir suffisamment en confiance pour la rendre plus personnelle et demander : « Qu’est-ce qui pourrait vous faire changer d’avis sur la question ? »)
Quelle que soit la réponse (et vous devrez peut-être accorder un certain temps de réflexion à votre interlocuteur), vous pouvez poursuivre en demandant :
« Et voudriez-vous essayer de faire cela ? » et/ou « De quelle aide/quels moyens auriez-vous besoin pour faire cela ? »

Se mettre à la place des autres
Si une décision/généralisation/affirmation vous semble injuste ou infondée et que vous constatez que l’autre personne en est arrivée là en ne tenant compte que de son propre point de vue et non de tous les facteurs en jeu, vous parviendrez peut-être à faire évoluer sa manière de voir les choses non pas en contestant son jugement de manière agressive, mais en disant quelque chose comme : « Je comprends que de votre point de vue Z paraisse juste, mais pourriez-vous vous mettre à ma place et prendre X et Y en considération, afin que mon point de vue soit lui aussi pris en compte ? »
Ensuite, après avoir marqué une pause pour permettre à votre interlocuteur d’y réfléchir, mais sans pour autant lui laisser le temps de contester, proposez-lui une solution qui vous convienne à tous deux, par exemple : « Et si je faisais A, ce qui permettrait d’obtenir X et Y comme je le souhaite, ainsi que Z comme vous le voulez ? »
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