
		
			
				[image: ]
			

		

		
		

		
			
				[image: ]
			

		

		
		

		
			
				[image: ]
			

		

		
		


		
			La Communication NonViolente 

			
					Problématique ? Quelles attitudes adopter pour appliquer une démarche de Communication NonViolente en entreprise ?

					Utilité ? Prévenir la violence, aborder les situations conflictuelles de manière constructive, favoriser la collaboration et optimiser les relations professionnelles.

					Contexte professionnel ? Relations professionnelles, gestion d’équipe, travail d’équipe, développement personnel et professionnel.

					FAQ ?	Qu’est-ce que la Communication NonViolente ? 

	À quoi la Communication NonViolente peut-elle me servir ? 

	La Communication NonViolente n’est-elle utile qu’en cas de conflit ? 

	Comment puis-je mettre en place un processus de Communication NonViolente ?

	À qui s’adresse la Communication NonViolente ? 

	Quel peut être l’impact de la Communication NonViolente sur ma vie professionnelle ?




			

			Que ce soit dans le cadre privé ou professionnel, nous sommes tous tôt ou tard confrontés à des tensions de nature variée. Oppositions d’intérêts ou de points de vue entre des personnes, les conflits – souvent chargés d’émotions – méritent toute notre attention. Loin d’être agréables, ils sont toutefois utiles pour peu que nous apprenions à communiquer et à en dégager le positif : à travers eux en effet nous apprenons, nous changeons et nous construisons nos relations avec les autres.

			Trop souvent pourtant, nous avons tendance à adopter une mauvaise attitude face à ces différends. Celle-ci peut d’ailleurs entraîner davantage de conséquences négatives que le conflit en lui-même : violences relationnelles, physiques ou psychologiques, dirigées vers les autres ou contre nous-mêmes. Mais pourquoi donc agissons-nous de la sorte ? Comment faire pour ne pas réagir instinctivement face à un désaccord ? Comment optimiser nos rapports sociaux ou professionnels pour collaborer en toute sérénité ? 

			Essayez la méthode de la Communication NonViolente pour trouver des réponses réfléchies et constructives à vos problèmes relationnels. Sortez du cercle vicieux des échanges malsains, marqués par la colère, la vengeance et la violence, en prenant conscience de vos sentiments, de vos désirs et de vos actes !

		


		
			B.a.-ba de la Communication NonViolente en milieu professionnel 

			Qu’est-ce que la Communication NonViolente ?

			Une question de terminologie

			Communiquer de façon non violente implique que l’interlocuteur fasse preuve d’empathie, de compassion, de coopération et de respect envers la personne à laquelle il s’adresse. Il agit de façon bienveillante envers lui-même et envers les autres. Le terme « non-violence » est popularisé par le mouvement de Gandhi (guide spirituel indien, 1869-1948) et désignait à l’époque le fait d’interagir avec l’autre sans lui nuire. Cette notion se fonde sur deux postulats : 

			
					tous les individus éprouvent des besoins fondamentaux ;

					chacun d’eux est capable de se montrer obligeant envers les autres.

			

			Définition

			La Communication NonViolente (CNV) est une marque déposée qui rassemble les concepts et les méthodes élaborées par le psychologue américain Marshall B. Rosenberg (1934-2015) dans les années soixante. Il la définit comme un mode de communication associant le langage, la façon de penser et les compétences en termes de communication tout en permettant d’être en accord avec soi-même. Elle comporte deux volets – le « soi » et l’« autre » – et s’organise autour de quatre étapes incontournables basées sur l’observation, le sentiment, le besoin et la demande.

			
				
					Petit plus

					Pour éviter d’employer le terme « violence », qui peut parfois être mal interprété, on parle également de communication consciente ou empathique.
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			Le but est d’améliorer la communication grâce au développement d’attitudes neutres, telles que l’écoute, l’observation ainsi que l’identification des sentiments et des besoins de soi comme de l’autre. Attention, il ne s’agit pas de mettre en place des règles qu’il faudra suivre à tout prix, mais de comprendre et d’instaurer des repères pour apprendre à s’exprimer de façon bienveillante.

			
				
					À noter

					On peut observer trois manières d’utiliser la Communication NonViolente, à savoir : 


			
					communiquer avec soi-même pour comprendre ce qui se passe en soi (auto-empathie) et se rendre compte de ses propres besoins ;

					communiquer avec l’autre en favorisant la compréhension et l’acceptation du message ; 

					recevoir un message de l’autre et l’écouter de manière à faciliter le dialogue. 

			

				

			

			Quelle est son utilité ? 

			Nous avons tous appris à parler, mais pas forcément à communiquer. Nos relations dégénèrent trop souvent en rapport de force, que ce soit dans le contexte privé ou professionnel. 

			Compte tenu de ces constats, la Communication NonViolente nous apprend à analyser les comportements, les besoins, les désirs de chacun et à mieux les exprimer. Ainsi, elle permet d’améliorer notre mode de communication et de résoudre des conflits de façon constructive et positive en négociant des compromis, luttant ainsi contre la rivalité et privilégiant la collaboration. Pour ce faire, elle utilise l’assertivité basée sur l’authenticité c’est-à-dire le fait d’oser exprimer ce que l’on ressent et ce que l’on désire au plus profond de soi de façon à respecter ses propres besoins et valeurs tout en empêchant nos émotions inconscientes telles que la honte, le devoir ou la culpabilité de refaire surface. 

			Instaurer cette pratique dans une entreprise contribue à accroître le bien-être des individus qui la composent, et, par-là, leurs performances. Elle est d’autant plus utile en période de stress et de crise. Ce sont en effet des moments-clés durant lesquels les managers et salariés ont besoin de communiquer positivement pour instaurer des relations de confiance et coopérer de façon satisfaisante. La Communication NonViolente limite les jeux de pouvoir et apaise les tensions au sein de l’équipe. Parallèlement, elle remotive les individus et clarifie votre relation à vous-même lorsque vous êtes submergé par l’émotion. 
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			Les étapes de la Communication NonViolente 

			Quatre phases sont nécessaires au succès de la Communication NonViolente dans la résolution de conflits : observer, exprimer ses sentiments, exprimer ses besoins et demander. Il est important de poursuivre ce cheminement.

			Observer

			La première étape consiste à observer un fait ou un comportement concret qui affecte notre bien-être. Il s’agit de considérer cette situation objectivement et sans jugement, puis de s’interroger sur ce qui nous gêne. Cela nous permet de dégager différentes choses telles que :

			
					des observations objectives (ce que l’on a pu déceler, sans pour autant en tirer des conclusions) ;

					des évaluations ;

					des interprétations.

			

			Ces deux dernières sont légitimes et peuvent être exprimées à condition de préciser qu’elles sont subjectives et non réelles. Dès lors, il convient de les distinguer des observations objectives. Il conseillé de ne porter aucun jugement réel sur la personne au risque de la vexer, ce qui la fermerait à toute discussion.

			Formulations recommandées :
« Je constate que le rapport n’est pas encore terminé ». Ici, on met l’accent sur un fait observé. À l’inverse, la remarque « je vois que tu n’as pas encore fini le rapport » peut être considérée comme une critique personnelle ayant des sous-entendus tels que « tu traînes à faire ce rapport, c’est de ta faute, etc. ».
Encore, « Tes dossiers ne sont pas rangés », sera mieux accueilli que : « Tu n’es vraiment pas ordonné, tu laisses traîner tes dossiers partout ! ». 
Enfin, préférez : « J’ai remarqué que ton chiffre de vente a diminué cette semaine » à : « Tu n’as pas fait un bon chiffre de vente cette semaine ! », car cette phrase porte un jugement sur les facultés de votre interlocuteur. 

			Il est également important de reconnaître et de distinguer les différents types de conflits :

			
					le conflit d’intérêts. Un individu possède des intérêts multiples qui entrent en opposition et peuvent altérer la motivation des autres ;

					le conflit de pouvoir. Chacun cherche à augmenter sa prise de pouvoir aux dépens des autres ;

					le conflit de relation. Les personnes n’ont pas la même définition de leur relation ;

					le conflit affectif. Les sentiments ou les émotions des individus sont opposés ;

					le conflit culturel. Les personnes ont une vision du monde, des valeurs, des pensées ou des modes de vie différents.

			

			Pouvoir identifier les problèmes vous permet de mieux les affronter. Comme vous pourrez le lire dans le chapitre suivant, il n’existe pas une bonne manière de faire face aux différentes situations : il faut constamment s’adapter.

			
				
					À éviter 

					Rester dans un rapport de force et de compétition sans avoir de réelle intention de communiquer ces observations. 

				

			

			Exprimer ses sentiments

			Lors de la deuxième étape, il convient d’identifier les sentiments que vous éprouvez suite à cette situation et de les exprimer en les différenciant de vos interprétations et de vos préjugés. La Communication NonViolente vous invite ainsi à développer votre intelligence émotionnelle, à explorer et à partager vos sentiments (la surprise, la curiosité, la peur, la frustration, la tristesse, etc.). Il est crucial de vous écouter et de comprendre ce que vous ressentez et pourquoi. En apprenant à vous connaître et à vous affirmer, vous réussirez à vous faire comprendre des autres. En effet, il est plus aisé pour votre interlocuteur d’améliorer son comportement s’il a conscience de ses répercussions sur vous. Il est également important de laisser l’autre exprimer ses émotions. 

			Formulations recommandées : 
« Je constate que le rapport n’est pas encore terminé et cela m’inquiète, car... »
« Je vois que tes dossiers ne sont pas classés, cela m’ennuie fortement, car… »
« J’ai remarqué que ton chiffre de vente a diminué cette semaine, cela me préoccupe, car… » 

			
				
					Conseil

					N’ayez pas peur de révéler vos sentiments par pudeur ou par crainte du regard des autres. L’affirmation de soi est une première étape pour trouver des solutions répondant à vos attentes. En masquant ce que vous éprouvez, vous ne feriez que repousser le problème.

				

			

			Exprimer ses besoins 

			Nous pensons généralement que ce sont les situations ou les événements qui provoquent nos émotions et nos attitudes. Or, nous ignorons trop souvent que nos besoins constituent un lien intermédiaire entre nos sentiments et le comportement des autres. Il est très important de reconnaître, d’assumer et d’exprimer ses besoins, ses frustrations et son ressenti. Ils sont révélés de façon spontanée par nos émotions (peur, colère, tristesse, etc.) et peuvent déclencher un effet « miroir » sur votre interlocuteur. En suscitant de l’empathie chez ce dernier, vous pourrez plus facilement trouver un terrain d’entente. La Communication NonViolente est inconcevable sans échange ni écoute active et empathique des besoins de chacun. 

			Formulations

			Demander 

			
			
			
			
					active et positive, car il est important de demander ce que l’on veut et non ce que l’on ne veut pas ;

					consciente et explicite pour éviter toute mauvaise interprétation ;

					simple, claire et précise afin qu’elle soit bien comprise ;

					dépourvue de toute forme d’autoritarisme ou d’exigence telle qu’« il faut », « tu dois » afin d’éviter la soumission ou la révolte de votre interlocuteur.

			

			
				
					
					
				

			

			La girafe vs le chacal

			
			
					La girafe est le symbole de la CNV. Possédant un grand cœur et une haute stature, la girafe embrasse du regard ce qui se passe autour d’elle. Dans le contexte de la CNV, ces deux caractéristiques (bienveillance et hauteur) lui permettent de prendre du recul pour analyser les situations difficiles et prévoir des actions à long terme. Empathique, elle s’affirme avec honnêteté, exprime ouvertement ses sentiments et est à l’écoute de ceux des autres. Elle représente le langage du cœur et son but est de créer une relation sereine et respectueuse avec les autres.

					Le chacal (ou le loup) est dans le jeu de pouvoir. Il diagnostique, juge, classifie, étiquette et exige. Il a tendance à vouloir contrôler les autres en les manipulant ou en jouant avec leurs sentiments. Il représente la violence dans une relation, car son langage est basé sur le jugement, la critique, la manipulation et la domination. Il conduit trop souvent à la confrontation et au conflit. 

			

			Pistes pour une Communication NonViolente 

			
			
			
			
			
			
			
			
				
					
					
							N’utilisez pas le « tu », car celui-ci apporte un sens accusateur à votre phrase.

							Ne portez pas de jugement et ne formulez pas de critique. 

							Ne donnez pas d’ordre et ne proférez pas de menaces.

					

				

			

			Les comportements à éviter 

			
					Nier le conflit : en étant dans le déni, vous véhiculez l’image d’une personne orgueilleuse (« nous sommes une trop bonne équipe pour qu’il y ait des conflits ») ou d’une personne craintive, voire lâche (« j’ai horreur des disputes et préfère ne pas les voir »). Si vous agissez de la sorte, vous risquez de voir ressurgir plus tard le conflit. L’accepter est la première étape vers sa résolution.

					Démissionner face au conflit : en abandonnant, vous révélez un manque de confiance en vous ou un caractère faible, ne désirant pas intervenir dans un litige. Il y a de fortes chances que les personnes qui vous entourent vous perçoivent comme une personne trop gentille, ce ne permettra en aucun cas de régler le conflit.

					Être violent physiquement ou psychologiquement : ce faisant, vous risquez de donner l’impression de vouloir dominer et de trouver du plaisir dans le conflit. Sachez pourtant que la confrontation violente ne peut qu’envenimer les choses. Elle fait apparaître la rancœur et le désir de vengeance.

					Porter un jugement : cela peut blesser votre interlocuteur et le fermer au dialogue. Restez donc neutre et appuyez-vous sur les faits. Par exemple, au lieu dire « tu ne t’impliques pas », dites plutôt « je t’ai senti peu motivé sur les dernières missions que je t’ai données ».
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