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Sarah Rozenthuler est psychologue, coach et consultante, avec plus de dix ans d’expérience auprès de grandes organisations telles que la Banque mondiale, la BBC, British Petroleum et l’administration gouvernementale. Spécialiste du dialogue, elle aide les dirigeants et les membres de leurs équipes à avoir des conversations plus efficaces et plus créatives, centrées sur ce qui compte vraiment.
Elle a coanimé plusieurs séminaires avec Neale Donald Walsch, auteur du best-seller Conversations avec Dieu, qui a qualifié Sarah de « deuxième meilleure chose qui me soit arrivée ». Elle a dirigé plusieurs événements dans le domaine des relations corps-esprit depuis 2007, obtenant une reconnaissance mondiale.
Sarah a obtenu sa licence en psychologie à l’université de Nottingham et un diplôme en développement personnel à l’université du Surrey. Elle considère cependant que sa véritable maîtrise en gestion humaine et facilitation de groupe lui vient d’avoir réussi à survivre quatre ans comme actrice de rue en Espagne, où elle jonglait avec le feu lors des fiestas.



Préface
Par Neale Donald Walsch
Toute ma vie j’ai eu l’occasion de ressentir – et de constater au quotidien – qu’entre des êtres qui s’aiment aucun problème ne résiste à la parole. La conversation a un pouvoir énorme. Pourtant, je peux aussi vous dire qu’en vingt-cinq ans de coaching auprès d’au moins dix mille personnes, j’ai rencontré (davantage que je ne l’aurais cru et même entre des proches liés par beaucoup d’amour) une formidable réticence à échanger, face à face, des informations sur ce qui comptait vraiment pour elles.
En vérité, nombre de gens détestent tout simplement s’engager dans une discussion qui pourrait les conduire à révéler quelque chose sur eux-mêmes – et je ne parle même pas d’aborder des sujets légèrement désagréables ou polémiques. Ce fait m’a longtemps étonné car je sais qu’au fond la plupart d’entre nous voudraient être entendus et reconnus. Comment ces deux attitudes contradictoires peuvent-elles cohabiter chez tant d’individus ?
J’ai commencé à le comprendre quand je me suis rendu compte que le problème n’est pas que les gens veulent rester secrets ou tolèrent difficilement la révélation de leurs différences, même légères. Le problème est qu’ils se sentent incompétents pour ce genre de conversation. Ils n’ont pas confiance dans leur capacité à « défendre leur point de vue », à « rester zen », à éviter les explosions émotives, les mots qui blessent, la mise en accusation ou la condamnation de l’autre.
C’est ainsi que beaucoup de gens se retrouvent dans une situation pénible, mal vécue et sans solution viable, uniquement pour éviter d’avoir à en parler – ce qui leur serait plus désagréable encore.
Heureusement, voici maintenant Sarah Rozenthuler, pour nous dire que les conversations qui « assainissent l’atmosphère » ne sont pas nécessairement déplaisantes et peuvent même, en fait, créer des opportunités plus plaisantes que jamais dans toutes sortes de situations, y compris des situations que nous voulons voir finir.
Parler vrai pour changer sa vie lance une bouée de sauvetage à celles et ceux qui sombrent en silence, qui vivent des moments (parfois des vies entières !) de « désespoir tranquille ». Voici des techniques, des approches et des formules qui marchent – bref, les outils que la plupart des gens voudraient avoir quand ils souhaitent que les choses aillent autrement.
Sarah nous rappelle que la compassion, l’attention, la patience, la compréhension et l’amour peuvent jouer leur rôle, même dans les conversations les plus difficiles. À vrai dire, ces sentiments peuvent leur servir de base.
Dans la vie, il y a conversation et conversation. C’est là que réside le truc : comment utiliser la conversation pour obtenir le résultat escompté – voilà quelque chose que nous aimerions tous savoir mieux faire. Un grand maître spirituel m’a dit un jour : « Dis ce que tu penses mais baigne de paix tes paroles. » En une dizaine de mots, il avait résumé ce dont traite, de façon remarquable, le livre que vous avez entre les mains.
S’il vous est un peu difficile d’exprimer vos sentiments ou de défendre ce que vous croyez vrai, ce livre pourrait être l’un des plus importants de votre vie.
Merci, Sarah, pour cette extraordinaire contribution.

Neale Donald Walsch


À maman et papa, 
avec mes remerciements 
pour toutes nos conversations, 
petites et grandes.





  

  PREMIÈRE PARTIE

  LES FONDATIONS



Introduction
Si une conversation pouvait changer votre vie aujourd’hui, avec qui voudriez-vous qu’elle ait lieu ? Votre partenaire, un collègue, votre patron, un voisin ? Et si vous trouviez le moyen de communiquer, quelle différence cela ferait-il ? Est-ce que cela assainirait l’atmosphère, panserait les blessures, relancerait la relation ?
Je pense que la conversation est essentielle dans nos vies, et pourtant beaucoup d’entre nous se retiennent de parler. Ils craignent de perturber les autres, de perdre leur emploi, d’endommager la relation amoureuse… Ce livre vous offre le savoir-faire pour avoir, le moment venu, la vraie conversation qui vous permettra de lâcher ce qui vous pèse sur le cœur et d’aller de l’avant.
Améliorer notre capacité à parler ensemble nous permet de créer la vie que nous désirons avoir, pour nous-mêmes comme pour ceux que notre existence affecte. Si l’un de nous trouve le courage de parler, un autre suivra, puis un autre… par effet domino, nous pourrions même changer le monde !
 
Nous vivons une époque de grande mutation technologique, sociale et économique. Nous sommes nombreux à subir des bouleversements que nous n’aurions jamais prévus il y a peu de temps encore. Que nous devions nous initier à un nouvel environnement de travail, tirer un trait sur une relation ou sortir du cocon familial, tout est plus difficile qu’avant.
Au milieu de ces turbulences, le besoin de véritables rapports, de rencontres d’être à être, de contacts vraiment humains nous tenaille de façon grandissante. Dévalant vers un futur plein d’incertitudes, nous nous trouvons de plus en plus désorientés. La technologie de demain arrive avant que nous ayons maîtrisé celle d’aujourd’hui, nous nous sentons isolés devant nos écrans, hantés par toutes les conversations que nous n’aurons jamais.
Naviguer dans ces mers inconnues exige de nouvelles capacités. Il nous faut acquérir une vision plus large de l’être, de nouvelles compétences et des outils relationnels pour nous reconnecter les uns aux autres. Quelle que soit la forme du défi particulier qui nous occupe – une rupture amoureuse, un problème familial inattendu ou un choix de carrière – nous pouvons nous équiper pour affronter l’onde de choc du changement. Nous pouvons apprendre à avoir des conversations transformatrices de vie.
Découvrir de nouvelles façons d’agir les uns avec les autres devient d’une importance cruciale. Beaucoup d’entre nous ont à faire face à des temps difficiles, à prendre des décisions importantes. Beaucoup aimeraient pouvoir parler de ce qui compte vraiment pour eux, se sortir d’engagements dépassés ou donner plus de sens à leur vie. Ces défis ont tous un point commun : l’interaction avec autrui. Et cette interaction implique une chose : la conversation.
Dix-sept ans et maigrichonne
Je me souviens très bien de ma première conversation transformatrice de vie. J’étais une adolescente de dix-sept ans maigre comme un clou, sur le point de me présenter à l’équivalent anglais du bac. Le choix des matières principales nous étant laissé jusqu’en fin de terminale, j’avais passé mes quatre années de lycée à me demander avec anxiété lesquelles j’allais privilégier – mes parents disaient que cette décision allait affecter toute ma vie. J’étais préinscrite en architecture à l’université de Nottingham, une orientation que j’avais choisie dès l’âge de treize ans. J’avais donc sélectionné les math et les sciences comme matières principales à l’examen, afin de remplir les conditions d’inscription en archi, alors qu’au fond j’étais plutôt de sensibilité artistique.
La veille de l’examen, à la maison, la conversation au dîner a pris un tour inattendu. On était à la fin des années 1980 et, dans la petite ville de Shrewsbury où j’ai grandi, près de la frontière galloise, on dînait encore en famille à cette époque. Ce soir-là, maman m’a regardée pendant un long moment avant de dire :
« Je ne crois pas que tu aies vraiment envie d’étudier l’architecture, en fait. »
J’étais sidérée. Je pensais savoir depuis des années ce que je voulais faire plus tard.
« Pourquoi tu dis ça ?, ai-je demandé.
– Eh bien, a répondu maman d’un ton précautionneux, à chaque fois que je parle de ton départ pour Nottingham, tu changes de sujet. D’un autre côté, je sais que tu te plairas en fac, alors je me dis que la seule raison possible de ton silence, c’est qu’au fond l’architecture ne te fait pas envie.
– Heu… »
C’est tout ce que j’ai trouvé à dire. J’ai quitté la table du dîner pour me réfugier dans ma chambre. J’ai rangé mes livres de math et mes notes de révisions puis, assise à mon bureau, j’ai regardé par la fenêtre. Ma respiration s’est ralentie, j’ai senti mes épaules se relâcher et tout mon être se détendre. En y repensant, je me suis rendu compte que le désir d’être architecte était surtout celui de mon père. Il fallait bien admettre que la géométrie tridimensionnelle me donnait des boutons, que le dessin industriel ne m’était pas facile et que j’étais beaucoup plus intéressée par les êtres humains que par les plans d’occupation des sols. Je n’étais pas plus faite pour être architecte qu’ingénieur – la profession de mon papa, qui souffrait de ne pouvoir y exprimer toute sa créativité.
Assise là, immobilisée au seuil de ma vie adulte, je sentais la vérité des paroles de ma mère vibrer en moi. Elle venait de mettre des mots sur quelque chose que je savais mais que je ne me savais pas savoir. J’ai ressenti un grand soulagement en réalisant qu’effectivement je ne voulais pas être architecte. J’ai contemplé le coucher de soleil, sa disparition derrière la ligne d’horizon, sans savoir encore qu’à la suite de ce bref échange avec ma mère, mon existence allait prendre une tout autre direction.
Ce fut pourtant le cas : si courte qu’elle ait été, cette conversation a marqué un tournant dans ma vie. Sans elle, je n’aurais jamais changé d’orientation, choisi la psychologie, fait une spécialisation en psychologie des organisations et entamé une carrière de consultante spécialiste du dialogue. Je n’aurais jamais écrit ce livre, vous ne l’auriez jamais lu… et il y aurait sans doute quelques immeubles bizarres de plus quelque part dans le monde.
Bien que ses propos m’aient semblé surgir d’on ne sait où sur le moment, j’ai appris des années plus tard que, pour maman, il en était allé tout autrement. Après avoir discuté plusieurs fois avec mon père pour savoir si elle allait me parler ou non, elle avait pesé le pour et le contre, réfléchi à ce qu’elle pourrait dire et décidé qu’il fallait absolument aborder la question. Elle avait alors choisi son moment, trouvé les mots justes, puis m’avait laissé le temps de digérer leur impact. Maman est une championne en conversations transformatrices de vie.
Développer notre capacité à nous exprimer, surtout quand nous nous retrouvons face à des choix difficiles, c’est acquérir un outil qui améliore la vie. Je pense que pour évoluer, rien ne va plus vite que l’interaction avec autrui. Nos relations – personnelles, professionnelles ou intimes – sont nos meilleurs terrains de croissance. C’est en parlant les uns avec les autres que nous parvenons à savoir qui nous sommes.
Une conversation à un moment clé de notre parcours peut offrir une formidable occasion de faire un bond dans notre évolution. Plus important encore, elle peut nous permettre d’apporter notre contribution à l’évolution de l’humanité en ces temps incertains. Beaucoup rêvent aujourd’hui d’une société mondiale dans laquelle les besoins de chacun seraient satisfaits, mais ce rêve ne pourra se réaliser que si nous sommes capables de parler ensemble et de nous écouter les uns les autres.

Pourquoi j’ai écrit ce livre
Mon espoir est qu’il contribue à changer votre vie. Mon intention est de vous inspirer, de vous fournir des outils et de vous pousser à avoir vos propres vraies conversations. Qu’en le lisant, votre esprit puisse s’ouvrir à de nouveaux horizons, que votre vie s’élève vers de nouveaux sommets, que votre tâche dans le monde puisse s’accomplir. J’ai confiance qu’après avoir lu ces pages vous serez capable de parler avec n’importe qui, n’importe où, n’importe quand et d’aborder sans esquiver ni perdre vos moyens les sujets qui comptent le plus pour vous.
Pour créer un monde où nous pourrons vivre bien tous ensemble, nous devons devenir des acteurs plus conscients de nos échanges. Selon mon expérience, les vraies conversations n’arrivent pas toutes seules. Il faut s’y préparer, se lancer, tenir la distance, rester présent. Il est très facile de mésestimer le pouvoir de la parole : c’est un outil social si humble et banal que nous le croyons évident. Mais si nous voulons qu’une conversation change notre situation, nous devons y jouer pleinement notre rôle et, pour cela, travailler à relier notre être intérieur et nos compétences relationnelles.
Ces compétences, ce sont les talents de communicateur que nous pouvons apprendre à développer, les outils que nous pouvons employer, les attitudes à adopter. Talents, outils et attitudes nous donneront la flexibilité nécessaire pour atteindre notre interlocuteur. Il est souvent difficile de « passer de l’autre côté » pour rencontrer l’autre par le dialogue tout en restant fidèle à soi-même. Ces outils et lignes directrices augmenteront votre confiance et votre capacité à communiquer.
Mais le travail intérieur que nécessite une vraie conversation est plus important encore. Élargir la perspective, faire appel au meilleur de chacun et à son énergie positive, tout cela découle d’un approfondissement de la connaissance de soi. À l’origine de tout changement dans notre vécu, y compris dans nos conversations, il y a un changement de conscience. Un véritable dialogue, dans ses meilleurs moments, ne repose sur aucune technique.
Ce livre est donc comme une tapisserie, tissée de fils divers. Il a émergé de centaines de séances de coaching et de milliers de discussions – famille et amis, collègues et clients aussi bien que grands pionniers du « dialogue ». Je l’ai aussi nourri de mes propres expériences.
Enfin, il rassemble des outils venus de la pratique du dialogue, des éclairages apportés par la psychologie et des conseils de sagesse issus de « la nouvelle spiritualité ». Ce puissant mélange pourrait transformer la façon dont nous parlons ensemble et dont nous agissons, dans le monde comme dans nos vies.

Comment utiliser ce livre
Dans la première partie, je montre à quel point la conversation est l’élément moteur principal de l’évolution de nos vies et comment de petits changements peuvent avoir de gros effets. Je débusque les erreurs à ne pas commettre. J’explique comment apprendre à devenir des participants plus conscients et plus créatifs afin de changer, pour le meilleur, notre façon de parler.
Dans la deuxième partie, je présente les sept changements de conscience qui permettent d’avoir des conversations transformatrices de vie. Pour illustrer ces changements, je prends comme exemple sept personnes qui sont vraiment allées au bout d’elles-mêmes pour trouver le moyen de parler, à des moments critiques allant de la rupture amoureuse à la recherche d’un nouvel emploi.
Dans la troisième partie, je propose des exercices qui vous aideront à avoir votre propre vraie conversation. Savoir comment se préparer permet de parler plus facilement ensuite – même des sujets les plus difficiles. Il n’est pas nécessaire de faire tous les exercices, un seul peut suffire à produire le déclic. Utilisez votre intuition et choisissez ceux vers lesquels votre instinct vous porte.

Les sept changements de conscience
Ce que j’appelle les sept changements de conscience constitue le cœur de cet ouvrage. Ils vous permettront d’avoir des conversations transformatrices de vie, en vous rendant capable de :
	– rassembler votre courage, pour redresser un tort, avoir de l’audace et aborder ce qui a été glissé sous le tapis ;

	– créer un espace de parole, pour renouveler une relation, soigner une blessure et parler de ce qui a été perdu ou oublié ;

	– clarifier vos intentions, pour aller de l’avant, débloquer une situation et parler de ce que vous voulez vraiment faire de votre vie ;

	– communiquer avec respect, pour mettre davantage de sens dans l’existence, exprimer vos désirs profonds et parler de ce qui compte le plus tout en valorisant l’autre ;

	– dire votre vérité, pour prendre la liberté de vivre la vie que vous avez choisie, dire « la dure vérité » et parler sans mentir sur vous-même ;

	– vous délivrer de votre histoire, pour arrêter de jouer petit et prendre conscience de votre façon de saboter le dialogue, afin d’aborder de nouveaux possibles ;

	– savoir conclure, pour restaurer la paix dans votre esprit, libérer votre énergie et faire de la conversation un nouveau départ.


Les récits de ce livre concernent des gens ordinaires vivant des vies ordinaires. C’est un choix délibéré. Bien que j’aie passé plus de dix ans à travailler comme psychologue consultante pour de grandes organisations telles que le UK Civil Service, la Banque mondiale et la BBC, ce sont les discussions en tête à tête dans la cuisine ou dans la chambre – davantage que dans les salles de réunions – qui ont été les plus instructives.
Tout le monde n’est pas cadre supérieur, chef d’entreprise ou dirigeant administratif. En revanche, nous sommes nombreux à être mamans ou papas, partenaires ou amoureux, frères ou sœurs, amis ou voisins.
Chacun des sept récits s’appuie sur une histoire vraie, sans détails trop révélateurs. Quand il était nécessaire de protéger l’identité de la personne, j’ai composé le personnage principal à partir de plusieurs individus. Je suis profondément reconnaissante envers les personnes qui m’ont choisie pour les accompagner au moment où elles étaient bloquées dans leurs interactions et avaient besoin de trouver une façon de communiquer. Aider chacune d’elles à préparer, à construire et à absorber l’impact de sa vraie conversation a été à la fois un honneur et un apprentissage.
Je crois que, lorsque nous approfondissons notre conscience du monde, l’ordinaire devient extraordinaire et n’importe quelle rencontre peut donner lieu à une conversation transformatrice. Quand les esprits se rencontrent, les cœurs s’ouvrent et les âmes entrent en contact, parler ensemble nous donne un aperçu d’une réalité plus vaste. Nous nous rappelons qui nous sommes, combien nous sommes uniques et ce que nous sommes venus faire ici.
Avec sept milliards d’humains sur cette planète, il y a beaucoup de gros progrès à faire si nous voulons vivre en harmonie. La bonne nouvelle, c’est que les gros progrès s’accomplissent par des petits pas que chacun d’entre nous peut accomplir. Avoir des conversations transformatrices de vie est l’un d’entre eux.








Chapitre 1

Les petits changements font une grande différence


Dans ce chapitre nous allons découvrir :


	
– pourquoi la conversation est importante ;



	
– ce qu’est une conversation… et ce qu’elle n’est pas ;



	
– la question : « Est-ce qu’on peut se parler ? » ;



	
– qu’il est possible d’acquérir des compétences en dialogue ;



	
– que notre vie se déploie grâce aux conversations ;



	
– que les petits changements font une grande différence.






Pourquoi la conversation est importante

Converser est au cœur de la vie de la plupart d’entre nous. On pourrait même voir la vie tout entière comme une succession de conversations. Parler les uns avec les autres constitue l’activité majeure de beaucoup de gens, que ce soit autour de la table de la cuisine, au bureau ou lors de réunions en société. Apporter des changements dans la façon dont nous parlons pourrait donc avoir un grand impact sur nos vies.

Je me suis intéressée à la conversation dès l’enfance. En écoutant les adultes parler, j’ai découvert dans leurs conversations des modèles qui m’ont servi plus tard dans ma pratique du coaching. Plus importante pour moi encore fut la prise de conscience du rôle essentiel qu’elles jouaient dans la vie quotidienne, qui semblait tourner autour d’elles. Avant de partager avec vous ce que j’en ai retiré, laissez-moi vous raconter comment je suis devenue experte en observation des conversations.

 

J’avais dix ans, j’étais malade et épuisée. Je venais de passer plusieurs semaines à étudier sans arrêt pour préparer l’examen d’entrée en sixième que ma mère, professeur soucieuse d’accélérer mon éducation, voulait que je présente avec un an d’avance. Le docteur indiqua qu’il me faudrait rester en convalescence quelque temps mais, comme mes parents travaillaient, c’est ma grand-mère qui s’est occupée de moi.

J’étais curieuse de découvrir comment Min (comme l’appellent famille et amis) passait son temps. À la retraite après plus de vingt-cinq ans comme réceptionniste à l’usine de caoutchouc locale, elle débordait d’occupations, avait une vie sociale intense, adorait jardiner. Bref, Min aimait s’activer.

Elle me fit vite partager le rythme de ses journées. La plupart du temps était consacré à faire la tournée de ses amies et à boire – quelle que soit l’heure – d’interminables « petits cafés du matin ». Je n’ai jamais su si ces femmes avaient des maris, je n’en ai jamais vu un seul. Perchée sur une chaise dans un coin de la pièce, sirotant un jus d’orange dans mon verre à bec en plastique, j’observais leurs échanges. Moi, quand j’étais avec mes amies, je jouais, je courais… Les adultes ne semblaient faire qu’une seule chose : parler.

Pour éviter de m’ennuyer, je m’inventais des jeux. Mon préféré était d’essayer de suivre le fil de la conversation. Je notais dans ma tête le premier domaine abordé puis tentais de ne rien perdre des différents sujets évoqués par la suite : les recettes de confiture de framboises, les supermarchés du quartier, la nouvelle bibliothèque municipale, etc., jusqu’à la hanche de madame Jones et l’enterrement de l’oncle Fred.

À ma grande frustration, j’ai rapidement découvert que la plupart du temps je n’arrivais pas à me souvenir de tout. Les femmes semblaient sauter du coq à l’âne, il devenait vite difficile de suivre les commérages, les échanges de recettes et les chuchotements en aparté. La conversation s’aventurait dans des directions inattendues, revenait sur elle-même, trouvait soudain de nouveaux rivages à aborder.

Autre chose me surprenait également. Tandis que Min et ses amies commençaient souvent par des sujets apparemment sans importance, peu à peu la discussion semblait s’orienter vers des registres davantage chargés de sens, comme la famille, la santé ou la mort. Alors que chacune parlait tour à tour et que la conversation semblait couler d’elle-même, elle atteignait inévitablement et naturellement une plus grande profondeur.

Quelques petits cafés du matin plus tard, j’en suis venue à comprendre que parler était le ciment qui liait ces femmes entre elles. C’était leur façon de se soutenir les unes les autres, de partager leurs histoires et, souvent, de se consoler de leur solitude. C’était ce qui les maintenait en vie.

 

Écouter ma grand-mère et ses amies m’a permis de me rendre compte que même une conversation apparemment triviale peut avoir de grands bénéfices. Parler ensemble :


	
– crée et nourrit l’amitié ;



	
– apporte un réconfort ;



	
– permet d’aborder nos problèmes ;



	
– nous informe sur nos décisions ;



	
– déclenche de nouvelles idées ;



	
– approfondit les liens ;



	
– change notre façon de voir les choses.





Pas étonnant que nous passions autant de temps en causeries ! La recherche le démontre. Si l’on vous demandait combien de votre temps d’éveil vous consacrez à parler à d’autres personnes, que diriez-vous ? Quand je pose la question aux dirigeants et aux cadres lors des séminaires de dialogue que j’anime dans les entreprises, la réponse habituelle se situe entre 40 % et 80 % du temps. De plus, une constante émerge : plus un cadre est haut placé, plus il consacre de temps à interagir verbalement avec autrui.

Une enquête conduite en 2010 par Courage Beer sur trois mille adultes britanniques a montré qu’en moyenne ils avaient vingt-sept conversations par jour, d’environ dix minutes chacune. Cela donne un total stupéfiant de quatre heures passées à parler chaque jour.

Plus révélateur encore, l’enquête indique que ces conversations, si fréquentes soient-elles, sont pour quasiment la moitié (43 %) considérées comme sans intérêt. Si nous donnions plus de sens à nos échanges, cela changerait bigrement la qualité de nos vies. Ce qui nous conduit à la question : qu’est-ce qu’une bonne conversation ?





Ce qu’est une conversation… et ce qu’elle n’est pas

Interagir verbalement ne signifie pas forcément avoir une conversation. Un échange d’invectives n’est pas une conversation. Un débat à l’Assemblée nationale non plus. Pas plus que ne l’est une conférence en public, même suivie de questions. Enfin, quand deux personnes se parlent sans s’écouter, ce n’est pas non plus une conversation.

Venant du latin cum signifiant « avec » et versare signifiant « tourner », l’essence d’une conversation est de « tourner ensemble ». Le rythme d’une bonne conversation n’est pas prescrit d’avance comme pour le cha-cha-cha ou la salsa, c’est une improvisation permanente dans laquelle chacun agit en réponse à l’autre. Nul ne sait où cela mènera, personne n’est aux commandes… il n’y a qu’à danser !

En m’appuyant sur mon expérience des petits cafés matinaux de mon enfance, voici ce qui me semble faire d’un échange de paroles une véritable conversation :


	
– tout le monde participe ;



	
– chacun dit ce qu’il pense ;



	
– chacun est écouté ;



	
– on parle de ce qui compte vraiment ;



	
– personne n’essaie de contrôler la conversation ;



	
– les différences de chacun sont respectées.





Une vraie conversation ouvre de nouveaux horizons. En discutant ensemble, on arrive à des réponses qu’on n’aurait jamais pu prévoir, à résoudre des situations bloquées, à prendre de nouvelles directions. Les idées surgissent de l’espace entre nous et prennent force, nos vies se réveillent.

Cela dit, la conversation n’est pas non plus la panacée. Il faut parfois se lancer dans l’action sans discuter davantage. Parfois aussi, il faut savoir faire profil bas et attendre que la tempête du changement se déclenche. Dans ces périodes de silence, cependant, il est sage de se demander si la fuite est la meilleure stratégie ou si c’est la seule possible – ce qui est loin d’être la même chose, comme nous le verrons.





Est-ce qu’on peut se parler ?

Cette question devient essentielle à certains moments critiques de notre vie, quand nous devons décider avec qui nous marier, pour quelle entreprise ou organisation travailler, si nous voulons ou non des enfants… Formule rituelle pour inviter à la discussion, « Est-ce qu’on peut se parler ? » signifie souvent que certaines choses importantes doivent être dites.

Cependant, cela peut aussi vouloir dire : « Sommes-nous capables de nous parler ? » Est-il possible de continuer cette conversation sans que l’un de nous sombre dans le mutisme ou la violence verbale ? L’incapacité à rester dans la même pièce pour discuter ensemble est la source de beaucoup de problèmes entre maris et femmes, parents et enfants, et diplomates de toutes nations.

Beaucoup de nos échanges verbaux sont loin de mériter le titre de conversation. Nous restons polis, ne disons rien de ce qui se passe réellement. Quand nous ne sommes pas écoutés, nous nous mettons à l’écart ou, tel le touriste anglais à l’étranger, nous parlons plus fort dans l’espoir d’être mieux compris. Il y a de multiples façons de saboter une conversation.

Ce qui nous sauve, c’est que nous pouvons apprendre à parler ensemble avec plus d’efficacité. Avoir une conversation transformatrice de vie est à la portée de tous. Comme pour les autres arts, la clé est de s’entraîner correctement. Posséder ces savoir-faire augmente notre capacité à faire participer l’autre. Voici comment je l’ai appris.

 

Après ma maîtrise en psychologie, mon petit ami et moi sommes partis pour l’Espagne dans une vieille camionnette aménagée en camping-car. J’avais laissé tomber une occasion de passer mon doctorat et décidé que le soleil, la sieste et la sangria étaient davantage ma voie. Mais mon projet de vivre en enseignant l’anglais a commencé à mal tourner quand notre camion est tombé en panne et que toutes nos affaires ont été volées. Je ne réussissais pas à trouver du travail et mes économies maigrissaient. Je traînais dans les rues de Valence, liant connaissance avec des musiciens, artisans et artistes de rue.

Même si mes diplômes universitaires m’avaient coûté beaucoup d’efforts, ils ne pouvaient malheureusement pas me servir. Mes nouveaux amis, en revanche, réussissaient à gagner leur vie dans la rue grâce à la musique, au mime ou à la fabrication d’objets. J’étais particulièrement envieuse envers Jan, un jeune routard new age allemand de quatorze ans, passé maître dans l’art du diabolo qu’il lançait et réceptionnait sur une ficelle tendue entre deux bâtons. Comme je n’allais pas tarder à me retrouver sans une pésète, j’ai suivi son exemple et me suis mise à apprendre à jongler.

Avec de l’entraînement, j’ai assez vite réussi à garder une cascade de balles en l’air sans trop en faire tomber. J’ai commencé à « aller au taf », comme disaient les copains, en jonglant sur le trottoir d’une rue fréquentée par les promeneurs, le soir. Au bout d’environ deux heures, j’avais gagné presque mille pésètes (à peu près six euros), ce qui suffisait à l’époque pour un passage au supermarché.

Quelques mois plus tard, quand la chaleur méditerranéenne est devenue trop intense, nous avons décidé de remonter vers Pampelune, au Pays basque, pour tenter notre chance à la San Fermín, la fiesta où, chaque année, un touriste américain meurt d’avoir couru dans les rues au moment du lâcher de taureaux.

Traversant la place principale un après-midi, j’ai remarqué un collègue, El Mago (« le Magicien »), qui commençait à s’installer. Il a surveillé la rue, ouvert son sac et sorti ses affaires. En un quart d’heure, il avait rassemblé autour de lui une bonne foule qu’il faisait rire avec ses tours – attacher et détacher des ficelles, dégrafer le soutien-gorge d’une dame sans qu’elle s’en aperçoive… – pour finalement se retrouver avec des poignées de billets dans son chapeau. Pas de doute, me suis-je dit, voilà un vrai magicien.

Il s’avéra que cet expert de la rue, truculent New-Yorkais de cinquante-cinq ans, avait fait plusieurs fois le tour du monde en se finançant uniquement grâce « au chapeau ». En échange du transport de ville en ville dans notre camion, j’ai proposé à El Mago de m’apprendre à améliorer mon jeu et à faire fortune.

La première chose qu’il m’a dite a été : « Tu ne vas pas au taf, tu fais un show ! »

Pendant les mois suivants, El Mago m’a enseigné comment rassembler une foule, la divertir et en récolter de l’argent. J’ai découvert combien il était agréable de faire rire les gens, de les voir applaudir et crier – bien plus agréable que de rester seule au coin de la rue à jongler. Impliquer les gens signifiait aussi gagner beaucoup plus. Je me faisais en quinze minutes de « show » ce que je gagnais auparavant en deux heures en « allant au taf ».

L’autre grand déclic s’est produit quand mon coach magicien m’a transmis son truc pour vraiment réussir : « Trouve un volontaire et tu feras doubler le chapeau ! »

El Mago m’a montré comment choisir dans la foule quelqu’un prêt à marcher, comment en faire le centre du show. J’ai appris à lui demander son nom, à proposer aux gens de l’applaudir. Quand j’étalais le tapis et demandais à Pedro, Paco ou Pablo de s’allonger, tout pouvait arriver. Certains se jetaient dessus sans arrière-pensée, d’autres hésitaient, une fois au moins le bougre s’est enfui !

Quand je sortais mes couteaux à lancer, l’incertitude montait encore d’un cran. Certaines de mes victimes riaient, d’autres protégeaient leurs parties intimes, d’autres enfin abandonnaient. Mon show se terminait par el Camino de la Muerte – « le Chemin de la Mort ». Je jonglais au-dessus de mon volontaire, allant des pieds jusqu’à la tête, couteaux brillant dans le noir sous les hurlements de la foule.

Tout comme El Mago l’avait prédit, j’ai effectivement vu doubler l’argent du chapeau – et même davantage. En faisant appel à un volontaire, je rendais le show imprévisible, spontané, participatif. Je devais improviser, me montrer futée et gérer la situation quoi qu’il arrive. Comparé au « taf » sur le trottoir, je gagnais maintenant vingt fois plus. Mon monologue était devenu dialogue. J’avais trouvé la mine !

 

À mon retour dans le monde du travail normal quelques années plus tard, j’ai commencé à relier ce que j’avais appris dans la rue quant à la façon de capter l’attention des gens, avec ce que j’étais en train de découvrir sur le dialogue.

Devenue psychologue consultante, j’ai eu l’occasion d’entrer en contact avec beaucoup d’organisations et d’agences gouvernementales, de travailler avec des gens très divers, dans des environnements variés. J’ai vite remarqué comment un projet pouvait s’écrouler ou réussir en fonction de la façon dont les gens parvenaient à travailler ensemble, façon qui n’était elle-même que le reflet de leur capacité à se parler.

Il y a souvent, entre membres d’une équipe, des disputes sur la stratégie, des débats sur la mise en œuvre et des mésententes sur l’allocation des ressources. Si les relations sont fortes, les gens peuvent supporter la pression des conversations les plus difficiles. Mais si les relations sont fragiles, les conversations à risque seront soit évitées, soit génératrices de plus d’antagonismes.

Je me suis toujours attachée à aider les équipes en déroute à avoir les conversations, parfois brutales, qui leur étaient nécessaires. Pour guider mon intervention, je me nourrissais de ce que j’avais appris sur les interactions humaines :


	
– quand nos rencontres se font plus interactives, nous nous sentons dynamisés ;



	
– quand nous laissons place à l’improvisation au lieu de suivre un script à la lettre, la conversation prend vie ;



	
– quand nous nous sentons soutenus et respectés, nous acceptons plus volontiers d’aller vers l’inconnu ;



	
– quand nous rassemblons nos énergies, nous pouvons atteindre des résultats inaccessibles à une personne seule.





Comme une bonne petite psychologue, j’ai décidé un jour de voir s’il existait des recherches corroborant ou infirmant mes observations sur le terrain. Après tout, malgré mes efforts pour échapper aux rigueurs d’une éducation scientifique, j’avais été entraînée à demander : « Où sont les preuves ? » Alors, les yeux fixés sur l’horizon empirique, je me suis lancée pour voir ce que je pouvais trouver sur la conversation du côté des experts.





Il est possible d’acquérir des compétences en dialogue

À mon grand plaisir, je suis rapidement tombée sur une recherche formidable menée par Marcia Losada et Emily Heaphy, publiée dans l’American Behavioural Scientist en février 2004. Ces chercheuses ont observé les conversations de soixante équipes managériales, chacune d’environ huit membres, dans une grande entreprise de traitement de l’information. Les échanges étaient enregistrés puis évalués selon trois critères que nous allons voir.

Les chercheuses ont trouvé que les équipes performantes communiquent différemment de celles qui le sont moins. Dans celles qui étaient reconnues pour leur meilleure rentabilité, leur meilleur taux de satisfaction des clients et leur meilleur score à l’évaluation par les collègues, les membres faisaient preuve d’une plus grande capacité à se parler selon des modalités clairement observables.

J’ai analysé de plus près la façon dont les savoir-faire conversationnels faisaient une différence pour les équipes au sommet. Leurs membres avaient développé leurs capacités dans trois domaines – les critères de l’enquête :


	
– ils posaient autant de questions qu’ils exprimaient d’opinions personnelles (un ratio de 1/1 entre enquête et plaidoirie) ;



	
– ils montraient autant d’intérêt pour les autres que pour eux-mêmes au lieu d’être absorbés par leur propre situation (un ratio de 1/1 entre focalisation sur autrui et focalisation sur soi-même) ;



	
– ils faisaient beaucoup plus de commentaires positifs que négatifs, de sorte que l’enthousiasme, les encouragements et le soutien surpassaient de loin les sarcasmes, la critique ou le cynisme (un ratio de 3/1 entre positivité et négativité, l’idéal étant 6/1).





Quand ces trois comportements étaient adoptés, ils créaient un « espace d’expansion émotionnelle » à l’intérieur duquel l’équipe interagissait. L’atmosphère devenait bouillonnante, confiante et solide. À l’opposé, dans les équipes moins performantes, où les gens ne se sentaient pas liés les uns aux autres, l’atmosphère était au cynisme, à la méfiance et aux tensions. Les équipes capables de parler ensemble étaient les plus productives et les plus appréciées des clients. Elles avaient trouvé le moyen de doubler le chapeau.

En étudiant cette enquête, une chose m’est apparue clairement : ces capacités à avoir des échanges productifs peuvent s’apprendre. Plus encore, ces compétences ne sont pas destinées seulement aux cadres supérieurs ou à leurs équipes, mais à tout le monde. Me sentant inspirée, je me demandais ce que je pourrais apprendre d’autre sur le dialogue. La réponse fut : « Plein de choses ! »





Notre vie se déploie grâce aux conversations

J’ai découvert que le dialogue constituait une véritable discipline au cours d’un séminaire sur la théorie de la complexité. Je voulais en savoir plus sur cette « science des systèmes complexes » qui m’intéressait depuis ma dernière année en fac. Cette année-là, le professeur avait jeté aux orties le programme prévu – un compte rendu de vingt-cinq ans de recherches en psychologie appliquée – pour nous initier à cette nouvelle approche scientifique. Face aux protestations, il s’était écrié : « Ce sera bien plus passionnant et utile. Vous êtes des étudiants, soyez radicaux ! »

Cette pensée de pointe a émergé de conversations entre scientifiques de différentes disciplines, biologistes, économistes et météorologues. En discutant ensemble, ils se sont rendu compte que les systèmes complexes qu’ils étudiaient – qu’il s’agisse d’une fourmilière, du marché boursier ou d’une zone de basse pression – avaient des caractéristiques communes importantes. Par exemple, tous étaient imprévisibles à long terme. Le plus puissant des ordinateurs ne pourrait prévoir avec fiabilité s’il va faire beau ou pleuvoir dans un mois à tel ou tel endroit (et ce n’est pas seulement vrai pour l’été anglais !).

En lisant certains des premiers livres et articles publiés par les chercheurs du Santa Fe Institute au début des années 1990, je me sentais gagnée par un sentiment d’excitation ; au fond de moi tout ceci me parlait. J’apprenais qu’une autre caractéristique des systèmes complexes est de fonctionner parfois « au bord du chaos », un état suffisamment stable pour que le système perdure, mais doté en même temps d’un certain degré de désordre créateur le rendant intensément vivant. C’est dans cette zone d’« instabilité limitée » que l’évolution d’un système accélère. Il faut donc comprendre l’ambiguïté, les accidents et la synchronicité comme ce qui pousse les systèmes complexes à se réinventer sans cesse, de façon imprévisible et parfois extraordinaire. Là, me disais-je en lisant, la science s’attaque enfin à la vie dans le monde réel.

Mon professeur avait raison, non seulement à propos de la révolution scientifique que cette approche allait déclencher mais aussi au sujet de son utilité. En Espagne, tandis que je me débattais dans ce tourbillon qu’est la vie sur la route, je me suis souvent retournée sur ce que j’avais appris de l’incertitude comme catalyseur et accélérateur d’évolution. Ma propre vie flirtant avec le proverbial « bord du chaos », je trouvais un réconfort dans l’idée que pour les systèmes complexes, c’est précisément l’état présidant aux véritables évolutions. Si je réussissais à envisager la fluidité de ma vie (qui me semblait, à moi, un système fort complexe !) comme l’environnement parfait pour apprendre, je pourrais retirer le meilleur de cette aventure au lieu de rentrer en Angleterre vaincue.

La théorie de la complexité m’avait aidée à conserver ma stabilité au milieu de toutes ces turbulences. À mon retour à une vie plus conventionnelle quatre ans plus tard, j’étais donc très curieuse de savoir quels en étaient les derniers développements. Au Royaume-Uni, un think tank de la London School of Economics appliquait ces idées, au-delà des sciences naturelles, à la dynamique des organisations, attirant un mélange éclectique de gens venus des quatre coins du monde. Et c’est pendant l’un de ces séminaires, alors que je racontais à l’un des participants que je travaillais pour l’administration, que s’est engagée une autre des conversations fondamentales de ma vie.

« Vous êtes psychologue et la théorie de la complexité vous intéresse ? Vous devriez fouiller du côté d’un domaine en plein essor : le dialogue.
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