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A mes enfants, Léna et Niels,

à qui j’espère avoir pu apporter une certitude et une conviction :

qu’il ne faut jamais se taire.

Mais qu’il faut le faire avec talent.

… et à Jérôme

Ce livre aurait dû sortir quelques mois plus tôt.

Mais le 22 décembre 2011, le sort a bouleversé la vie de mon ami Jérôme, fauchant sa fille de 15 ans sur un passage pour piétons. 285 jours de lutte et d’agonie ont suivi. La médecine n’a rien pu faire. Fanny, la fille de Jérôme s’est éteinte neuf mois plus tard. Le temps d’un désenfantement… La vie rendait l’âme.

Dès le lendemain de l’accident, les parents de Fanny lançaient un appel désespéré sur Facebook. Un appel aux pensées positives. Cet appel a été entendu, à un point inimaginable. Ce fut en soi pour tant de personnes touchées tant dans leurs peurs que dans leur élan solidaire, une expérience unique de communication. Pendant ces neuf mois, depuis ce funeste jeudi, ce sont des centaines, voire des milliers, de messages, de commentaires et de like qui ont été postés chaque jour sur le mur du groupe de soutien à Fanny. Fanny a lutté de toutes ses forces. De toutes nos forces. On espère qu’elle a « senti » ce soutien, qui malheureusement aura été vain.

Je n’ai pu taire mon émotion durant ce premier semestre 2012. J’ai écrit, écrit et écrit, en espérant, espérant et espérant que mes mots associés à tant d’autres aient un effet salvateur. Mais ils n’auront été que pommade, baume aux cœurs blessés, prose qui déride les pleurs et fait sourire les espoirs.

Si je crois, et je le dis dans ce livre, que la mauvaise communication est sans doute la source de 90% des problèmes au monde, je ne peux m’empêcher, en tant que père, de faire ici état de ma colère. Avec assertivité. Comment cette société qui nous permet d’accomplir tant de merveilles et de rêves, autorise-t-elle encore à ce point l’affrontement de gosses et de pare-choc meurtriers [image: Images]! A l’ère de l’Homo Connectus, si moderne et complète dans ses développements, comment peut-on encore tolérer une telle barbarie sociétale [image: Images] Nous tapissons de macadam le chemin des générations futures.

Je termine l’écriture de ce livre alors que la campagne électorale bat son plein en Belgique pour les communales. Quelle place donnent les candidats à ce débat [image: Images] Aucune, vraiment aucune ! Comme si c’était la faute à pas de chance de voir des enfants arrachés à leur insouciance en une seconde de brutalité inouïe. Comme s’il fallait se résigner face à cette évidence qu’il faut laisser plus de place aux bagnoles qu’aux piétons.

Fanny a souffert dans sa chair et son avenir a été avorté dans la douleur. Celui de ses parents et de tous ses proches gardera une cicatrice béante et éternelle.

A toutes les pages de ce bouquin, j’ai pensé à elle, à eux. Et je fais ici un vœu, le vœu qu’un jour prochain on puisse communiquer, valablement et durablement, sur cet objectif crucial, incontournable et dont nous sommes tous coupables de l’avoir jusqu’ici par trop négligé : que l’on éradique toutes les possibilités de construire, avec nos entreprises, emplois et gains, des machines à tuer nos propres enfants.

On en est loin.

Pierre Guilbert

2 octobre 2012

Le mur de Fanny est dorénavant figé, comme l’est son espoir d’avenir.

Plus aucun message ne doit y être posté…

Il est dorénavant le mausolée d’une tristesse partagée.

Le site www.fannyallard.com relate ces neuf mois d’agonie.


Genèse d’une réédition

Entre cendres et gueuses… la magie de Charleroi-la-Gaillarde

Que Charleroi n’ait pas une très belle image en Belgique n’est un secret pour personne. Allez, et je m’adresse ici aux non Carolos : qu’évoque pour vous ce nom, Charleroi [image: Images] Sonorité pas très chouette, non [image: Images] Image d’un pays noir, triste, enfumé, aux odeurs de métal brûlé. Sombre canal aux lueurs de Sambre. On dirait une banlieue d’une métropole qui n’existerait pas.

Et pourtant.

Et pourtant, rien que ces mots ensemble : Charles roi… Ville dédiée au roi Charles II d’Espagne et des Pays-Bas. Charleroi, comme on dirait Châteauneuf-du-Pape. Port-au-Prince. Buis-les-Baronnies. Vic-le-Comte. Tout ça sent bon la lavande. Pas les fumées d’usine.

On reste dans la com. Déficit d’image et de réputation.

Et pourtant, en effet, moi qui ne suis pas de Charleroi, je peux le dire avec plaisir : c’est à Charleroi que je dois ce livre.

Laissez-moi vous raconter l’histoire.

Ado, je vivais à Tournai et, malgré ma petite taille, faisais du volley. J’adorais. L’ambiance qui régnait sur un terrain m’enchantait. Je me donnais à fond, je gueulais. Pas des cris comme ceux, insupportables, que poussent certaines joueuses de tennis. Non, non, des cris d’encouragement, de motivation, d’équipe. Je n’étais pas un excellent joueur, loin de là. Mais mon entraîneur, sans doute séduit par cet entrain, me confia la responsabilité de capitaine d’une de ses équipes.

Avec le recul, je crois pouvoir dire avoir tiré beaucoup de cette expérience dans mon approche sur le management. Mais j’ai appris beaucoup aussi à … Charleroi. Jouant au niveau provincial, nous venions souvent dans ce pays noir, dans des communes dont seul le nom pouvait nous sembler poétique : Montigny-le-Tilleul, Marchienne-au-Pont, Châtelet, Fontaine-l’Evêque…

Quand nous marquions un point, nous les Tournaisiens trouvions cela normal. Flegmatiques et un peu constipés des émotions, nous nous redressions comme des employés modèles. A peine un rictus pouvait s’esquisser pour manifester notre béat contentement. De l’autre côté du filet, chaque fois qu’ils marquaient un point, c’étaient explosions de joie, cris et clameurs du tonnerre de Brest, embrassades et cumulets, étreintes à en faire chuter les dentiers et mettre au chômage les chiropracteurs. J’étais impressionné. Cette extraversion était communicative. Elle était tout autant la conséquence et la cause de leur magnifique jeu. Avec cette joie frénétique et exprimée, ils méritaient de gagner. Nous non. Ça m’énervait. Et je gueulais d’autant plus pour encourager mes partenaires à davantage d’extraversion.

Une trentaine d’années plus tard, je fus contacté par Nathalie Desplat, grande basketteuse devant l’éternel et en charge de la cellule Animation économique d’Igretec, l’intercommunale de Développement de Charleroi. Nathalie ignorait évidemment tout de ma petite carrière de petit volleyeur hennuyer, et me demandait de donner une conférence sur la communication dans le cadre des Midis du Management, chouette lieu de rendez-vous régulier de bon nombre d’acteurs socioéconomiques de la région. Elle ignorait combien je prenais cela comme un honneur : m’éclater devant un public carolo ! A moi de leur rendre la pareille, de leur insuffler mes passions, mes convictions.

Juste retour d’ascenseur.

Quel est le défi de tout ascenseur [image: Images] Etre à la hauteur !

Je fis tout pour l’être. Et j’y retournai plusieurs fois. Les Midis du Management de Charleroi étaient en quelque sorte devenus un peu ma famille.

C’est dans ce cadre que je rencontrais Didier Colart, Borain d’origine séduit durablement par le Pays de Charleroi. Plus Carolo que lui, impossible. Un gars qui travaille comme moi dans la com. On s’est revus de temps en temps.

Et puis, un jour, en novembre 2011, les Midis du Management accueillaient une conférence de Carlos Vaquera. Dans la salle, j’étais sans doute le seul à ne pas connaître cet artiste, un magicien pourtant connu, même célèbre, pour avoir remporté plusieurs prix internationaux, à Las Vegas notamment, jugez du peu. L’intitulé m’avait intrigué : « De la magie dans votre communication ». La communication, science particulièrement inexacte, doit-elle comporter une part de magie, de mystère, pour être efficace [image: Images] Pire : la magie n’est-elle pas, dans son art consommé de l’illusion, celui justement de la tromperie, de la manipulation [image: Images]

Oui, j’aime les tours de passe-passe, nettement plus d’ailleurs que ces numéros grandiloquents entourés de strass et de fumigènes où une femme en bikini est tronçonnée pendant que l’illusionniste s’élève dans les airs avec un look de tibétain tout d’un coup immodeste. Ces tours de cartes avec l’agilité des doigts m’époustouflent systématiquement, diable comment font-ils [image: Images]... Mais justement, je les prends pour une éblouissante capacité à mener le spectateur en bateau. A lui faire croire que. Alors que la communication que je défends est une communication de la transparence, de la sincérité, de l’assertivité. Tout l’inverse de la manipulation qui ne peut enclencher de résultats durables. Qui, plutôt que la construire, démolit la relation.

J’étais donc intrigué. Et très vite, je me suis rendu compte que ce gars sur scène, drôlement sympa au demeurant, disait quasi la même chose que moi. Il ne renierait, me semble-t-il, aucune des pages qui composaient mon premier B.A.-Ba de la Communication écrit cinq ans plus tôt. Sans même ses tours de magie, captivants, il aurait pu prendre la place d’un conférencier moderne sur la communication. Importance de la gestuelle et de l’affect. Du respect de l’autre. Même de « l’amour » de son public, là où je parle du fait d’aimer son client, ses collaborateurs, ses récepteurs. En réalité, tout en défendant son approche, Carlos nous bluffait complètement. Non pas quant à ses mots et ses conseils, sincères et crédibles. Mais avec ses mains, son regard, son sourire. Il attirait notre attention d’un côté, et hop, de l’autre il nous sortait une carte, une pièce, une révélation. Bluffeur oui, mais pas escroc. Du tout du tout.

J’étais avec Nathalie Degroote, ma collaboratrice. Cerise sur le gâteau, celle-ci fut mise à contribution pour le dernier numéro. Que je vais vous conter. J’étais aux premières loges. Tout vu, tout entendu. Et rien pigé du tout.

Carlos, à cinq six mètres de Nathalie, lui donne un livre. Il lui demande de choisir un mot au hasard. Un mot concret, qui désigne quelque chose qui soit possible de visualiser mentalement. Ma voisine feuillète le bouquin, alors que Carlos se retourne. Une page au hasard. Elle hésite. Son autre voisin lui montre le mot « ordinateur », mais elle choisit finalement le mot « bouteilles ». Et referme le livre. Prête. Carlos la regarde et lui demande de visualiser mentalement la première lettre du mot. Elle, comme son voisin de droite et moi, se dessine un grand B dans sa tête. Carlos la regarde. La scrute. Et note quelque chose sur un calepin. Je crois deviner un B.

La seconde lettre maintenant, demande-t-il. Et nous visualisons un beau O pendant que le magicien n’a d’yeux que pour Nathalie. Il note sur son calepin. Il demande ensuite de visualiser la dernière lettre, et puis la troisième, et enfin la quatrième. Il note. Au signal, dit-il, vous visualiserez l’objet. Et nous imprimons tous trois et de concert une belle silhouette de bouteille dans notre persistance rétinienne cérébrale. Pour ma part, je vois une bouteille de vin, mais ça n’a guère d’importance. De toute façon, Carlos s’en fout. Il note et il compte. Le mot est composé de neuf lettres, fait-il. Je vois Nathalie compter sur ses doigts. Euh… non, il y en a dix, répond-elle, gênée d’être peut-être la cause d’un fameux raté. Carlos prend une mine désillusionnée, le comble pour un illusionniste. Mais il se ressaisit. C’est que c’est un mot au pluriel alors, précise-t-il. Mais vous n’en avez visualisé qu’un… Ou plutôt une. Et il tourne son calepin, qui reprend en grand le mot « Bouteille ».

Bluffés, nous sommes bluffés ! Je ne comprends rien. Je ne veux pas croire que le bouquin soit truqué. Et qu’il n’ait que les mots ordinateur et bouteille. Pas croire non plus que la télépathie puisse fonctionner à ce point. Pas plus que quiconque puisse lire dans le regard de nos pupilles qui dessinent des B et des O… Alors [image: Images] Alors je ne sais pas. Mais la magie a opéré. En provoquant ma décision, pile-poil à ce moment-là, de réécrire mon B.A.-Ba, comme me le proposait depuis longtemps mon éditeur et ami Luca. J’avais envie d’aller plus loin, de compléter mon approche. Et éventuellement d’y faire intervenir ce gars. Allez, c’était décidé. La bouteille que je m’étais dessinée, je la déboucherai un jour avec Carlos. Non pas pour qu’il me dévoile ses tours, surtout pas. Mais pour poursuivre cette étonnante découverte d’une convergence entre quelqu’un qui croit plus que tout à la sincérité sans manipulation – moi – et cet artiste de l’embobinement caractérisé qui se joue du récepteur, sans pourtant jamais s’en moquer.

C’était donc décidé. J’en parlai à Didier, forcément dans la salle, le magicien n’ayant pas réussi à le faire disparaître… Et très vite, ce fut une évidence : ce bouquin, on le ferait ensemble.

Plus qu’ensemble d’ailleurs, vu que peu après il me présentait son ami Denis, alias Mad, qui acceptait, avec plaisir, d’illustrer ce nouveau B.A.-Ba que vous avez maintenant dans les mains.

Peu avant la remise du manuscrit, je donnais une petite conférence chez Héracles, toujours à Charleroi. Nous étions tous les trois là, Didier, Denis et moi. Le moment propice pour prendre la photo de la quatrième de couverture. Mais il manquait un photographe. Qu’à cela ne tienne, me fait Didier qui interpelle un pote photographe, Olivier Sanglier, qui entre à cet instant-là dans la salle. Et l’affaire était faite.

Ce livre, pour une grande part, est donc bel et bien carolo !

De sa genèse à sa concrétisation. En passant par le volley, des Midis, un illustrateur, un homme de com, un photographe. Et un illusionniste. C’est cela la magie de Charleroi. Reste à Luca, mon Liégeois d’éditeur, de remonter un peu la Meuse et de tourner jusqu’à la Sambre, et on sera au complet pour fêter ça.

A Charleroi-la-Gaillarde.

Trinquons. Communiquons. Lisons.


Commençons, chauffons la salle !

Un petit quiz pour commencer. On parle de communication. Que vous inspirent donc les années suivantes : 1440 et 1984 [image: Images] Allez, allez, réfléchissez… S’il y a deux dates pivots qui déterminent l’histoire de la communication, ce sont bien celles-là. Des hypothèses [image: Images] Non, non, Christophe Colomb, c’était en 1492, tout le monde le sait. Quoi d’autre [image: Images] Ah oui, 1984, bien sûr c’est le titre du roman de George Orwell, mais ce n’est pas la réponse attendue. Ah, c’est aussi l’année de votre naissance [image: Images] Félicitations, mais à nouveau ce n’est pas cela que j’attends. Oui [image: Images] Une réponse [image: Images] Parlez plus fort, s’il vous plait. Eh oui, vous avez raison, 1440, c’est symboliquement l’année de la création de l’imprimerie par Gutenberg.

1440 Rendons toutefois à César ce qui lui appartient. Ou plutôt aux Chinois. Ce sont eux en effet qui inventèrent l’imprimerie. Dès le début du 2ème siècle, ils créaient le papier, pour cinq à six siècles plus tard, découvrir un procédé qui permettait l’impression avec une « production de masse ». Mais l’histoire occidentale retient surtout que l’imprimerie moderne, avec la typographie et la presse à imprimer, a été inventée par Gutenberg, un Allemand dont les Français se plaisent à rappeler le séjour alsacien. Soit. Cette date est un moment crucial de la communication, qui passait dès lors de la phase du « one to one » à celle, quand bien même alors balbutiante, de la communication de masse. Avant l’imprimerie, on ne pouvait communiquer que vis-à-vis d’auditeurs présents à portée d’oreilles, ou alors vis-à-vis de lecteurs isolés, dans le temps ou l’espace, qui étaient obligés de se refiler l’unique exemplaire de votre littérature. Ils ignoraient en effet, les pauvres, l’existence future du copy service du coin.

[image: Images]

Vous n’aviez alors que peu de maîtrise de l’évolution de votre message. Les interprétations étaient légion, et les rumeurs forcément abondantes. Pensons au jeu du téléphone arabe, où l’on s’amuse à constater les déformations successives d’un message chuchoté dans l’oreille de son voisin. Avec l’invention de Gutenberg, on assiste à une véritable révolution culturelle. Vingt millions de livres sont imprimés en cinquante ans ! En même temps que les ateliers d’imprimerie se multiplient dans toutes les grandes villes d’Europe, l’apprentissage de la lecture se répand, et le savoir n’est plus réservé aux seuls privilégiés.

L’invention de l’imprimerie en 1440 signifie donc les premiers pas de la professionnalisation de la communication. Les typographes sont des artisans qui maîtrisent une technique qui va subsister pendant des siècles. Durant quasi tout ce temps, ils seront les seuls kings, incontournables, de la com. C’étaient des « hommes de caractère » !

Au 20ème siècle, on le sait, ça s’emballe. Avec la radio en 1897, la communication de masse s’émet en temps réel. La télévision y apporte ses images dès 1924, images que le cinéma pouvait diffuser en salles dès 1895. Le premier ordinateur apparaît en 1937. Il avait beau mesurer 17 mètres de long et 2,5 mètres de hauteur, et ne calculer « que » cinq fois plus vite que l’homme grâce à ses 800 km de fils électriques, il annonçait quand même des lendemains bouleversants. Des lendemains qui aboutirent notamment, dans les années 90, à l’extension foudroyante de l’Internet dans tous les aspects de la vie quotidienne. Quand cela va-t-il s’arrêter [image: Images]...

Jamais.

Dans les années 90 [image: Images]... Oui, oui, Internet, qui avait été inventé en pleine guerre froide par l’armée américaine, est entré dans le domaine de la communication grand public avec le « World Wide Web » dans les années 93 à 95. Et notamment, soyons-en fiers, grâce à Robert Cailliau, ingénieur belge natif de Tongres.1 Ah bon… ce n’est donc pas 1984. Eh non, 1984 représente un tournant autrement plus important que l’arrivée d’Internet dans l’histoire de la communication ! Lequel [image: Images] Allez, allez, réfléchissez… La réélection de Reagan [image: Images] L’assassinat d’Indira Gandhi [image: Images] La naissance de Canal+ [image: Images] Rien de tout ça. 1984 est l’année du lancement du Macintosh par Apple. Et cette apparition, n’en déplaise à Bill Gates, va tout autant révolutionner le monde de la communication que ne l’a fait Gutenberg 544 ans plus tôt.

Comprendre pourquoi vous permettra d’améliorer votre communication.



1984 Le changement apporté par l’interface du Macintosh est fondamental. Si depuis 1440 l’on pouvait assister à une professionnalisation des métiers de la communication, avec l’apparition des imprimeurs et des éditeurs, des journalistes et des techniciens, des réalisateurs et des comédiens, des publicitaires et des graphistes, et en même temps l’apparition de leurs cibles, les lecteurs, les auditeurs, les téléspectateurs, 1984 faisait un pied de nez à cette évolution, avec un outil qui permettrait à tout le monde d’éditer son magazine, d’enregistrer son disque, de monter sa vidéo, de mettre en ligne son blog. Si, entre 1440 et 1983, le monde des « émetteurs » s’était spécialisé, tout d’un coup il se démocratisait. Chaque récepteur devenait un émetteur en puissance. Le nombre d’émetteurs potentiels est devenu équivalent à celui des récepteurs !

[image: Images]

En pastichant l’univers glauque et paniquant du roman d’Orwell, les publicitaires du Mac faisaient fort. Ils annonçaient tout à la fois la chute de la dictature de Big Brother et… l’intensification de la novlangue, cette langue inventée pour standardiser les idées. En faisant des petits dans toutes les sphères de la vie quotidienne, Macintosh a tout autant démocratisé qu’il a standardisé. Il faisait faire un pas de géant à la mondialisation. Près de trente après, on ne mesure pas encore les changements sociologiques et culturels que cette apparition a provoqués.

L’on a assisté dès lors à une inflation de produits de communication. Normal, tout le monde pouvait sortir le sien ! Cela a amené une concurrence énorme entre ces produits. Car si le temps et les moyens nécessaires pour produire de la communication se réduisaient considérablement, le temps consacré par le récepteur à la lecture, l’audition, la vision ou la fréquentation, lui, ne connaissait aucune modification significative. Le récepteur n’a toujours pas plus de 24 heures sur une journée. Et sur cette journée, le Français, par exemple, ne consacre que 25 minutes à la lecture. Or, en France, entre 1999 et 2004, le nombre de titres parus, toutes catégories confondues, a augmenté d’un tiers. On pourrait ici énumérer ces augmentations de concurrence, entre chaînes de télévision ou stations de radio, entre magazines, entre newsletters de tout poil, entre sites Web. Mais on sait cela. On le constate tous les jours, ne fût-ce que dans les programmes télé. On pourrait aussi évoquer la concurrence que ces types de médias, entre eux, se font. Ainsi, le site Web, gratuit, d’un quotidien fait-il concurrence à la version papier, payante… On pourrait insister encore sur l’élargissement considérable de la sphère géographique des contenus de la communication, avec Internet notamment. Mais là n’est pas le propos de ce quiz.

La véritable prise en considération de cette nouvelle étape du monde de la communication entamée en 1984 est la suivante : au vu de cette concurrence inédite, l’émetteur amateur que nous sommes tous à des degrés et moments différents se doit d’être le plus pro possible. Pour passer le cap de la concurrence. Et toucher sa cible.

C’est le propos essentiel de ce livre.

Le paragraphe qui suit diffère de la première édition du B.A.-Ba du Management. (Soyez rassuré, ça n’est pas le seul ajout…)

Je pourrais en effet ajouter une année : 2004. Allez, je ne vais pas vous faire lanterner, c’est bien de la création de Facebook qu’il s’agit. Non pas des réseaux sociaux en général, mais bien de Facebook en particulier. Je ne pouvais le prétendre en 2007. Aujourd’hui, c’est pourtant pour moi une certitude : le monde de la communication a changé avec Facebook. Et les choses ne seront plus jamais comme avant. Un exemple [image: Images] On a toujours considéré qu’avec six générations de contacts (les connaissances des connaissances des connaissances des connaissances de mes connaissances), on regroupait la planète entière. Avec Facebook, le chiffre est passé de 6 à 4,8 ! Une telle évolution est inédite. Une telle vitesse d’évolution également.

Bien sûr, l’évolution exponentielle des inscriptions a tendance à se tasser. Mais un milliard de membres en huit ans, c’est fulgurant. D’autant plus qu’une majorité d’entre eux fréquentent le site tous les jours. Les nouvelles inscriptions dans nos pays ne sont plus le fait de personnes qui découvrent Facebook. (Qui n’en a jamais entendu parler [image: Images]) Mais bien de personnes qui l’avaient refusé dans un premier temps. Par manque d’intérêt ou par refus idéologique.

Ce livre n’est pas un bouquin sur Facebook. Mais dorénavant un B.A.-Ba de la communication ne peut plus ignorer son influence en la matière.

On en parlera donc.

On continue de jouer [image: Images]

Deuxième question alors. Continuez la série : Homo Habilis / Homo Erectus / Homo Sapiens / Homo [image: Images][image: Images][image: Images]

Ah. Oh bien sûr certains d’entre vous vont répondre doctement « Homo Sapiens Sapiens », mais ce n’est pas la réponse que j’attends. Les scientifiques s’accordent en effet pour rejeter dorénavant cette appellation. Disons donc que nous sommes tous nés Homo Sapiens, mais que nous assistons en ce moment même à notre transformation en une nouvelle espèce qui se distinguera radicalement des autres. Tous ! Je fais le pari que tous mes lecteurs – oui, vous tous mes amis qui cherchez en ce moment à trouver une réponse qui ne vous semble pas évidente (surtout si vous avez déjà oublié le titre de cet ouvrage…) – font déjà partie de cette nouvelle espèce. Comme aujourd’hui plus de cinq milliards de personnes. Plus de 70 % de l’Humanité. Depuis l’apparition de l’Homo Sapiens, il y a près de 200.000 ans, notre morphologie n’a pas changé. Bien sûr, on a besoin de moins de poils et sans doute a-t-on grandi quelque peu. Mais nos bras et nos jambes, nos mains et nos pieds, n’ont pas connu de transformation, pas plus que notre boîte crânienne ou nos mâchoires. Notre cerveau non plus. Et pourtant, nous avons tous aujourd’hui quelque chose qui nous distingue de nos ancêtres, de nos propres parents même. Quelque chose que nous n’avions pas à notre naissance. Et que maintenant nous avons tous. Allez, allez, réfléchissez ! Une montre [image: Images] Non, je n’en porte plus. Une boucle d’oreille [image: Images] Je n’ai jamais osé. Une cravate [image: Images] Soyons sérieux. Allez, allez, réfléchissez. Je vous donne un indice : depuis le début des années 90… La cravate, les montres et les boucles d’oreille existaient déjà depuis belle lurette.

[image: Images]

Allez, je vous mets la puce à l’oreille avant que vous ne donniez votre langue au chat… Ou plutôt au chien, vu que, regardez-le, il s’agit justement d’une puce. Actuellement, cette puce est localisée dans nos téléphones portables. Qui d’entre nous n’en a pas [image: Images] Cette puce nous ajoute un sixième sens, celui de la connexion. Elle nous lie en permanence au reste du monde. Tant pour recevoir des informations que pour en donner. Mais si elle est actuellement encore un appendice extérieur, lié à un appareil bien précis – le téléphone –, elle prendra bientôt son indépendance en… nous vampirisant. Ce parasite que nous accueillons à bras ouverts se localisera dans une montre, une épingle de cravate, un piercing ou… une dent creuse. Tout nus, on restera connectés. Ou connectables. Dans notre bain, en faisant l’amour, sur la plage ou dépouillé jusqu’à l’os par les bandits de grands chemins.

[image: Images]

La puce pourra aussi se localiser sur les lunettes. Pour preuve et ça n’a plus rien à voir avec la science-fiction, ces lunettes que Google devrait commercialiser dès 2013.

Ces lunettes vous diront tout : le nom de l’œuvre d’art dont vous voyez une copie aux puces ; ce que dit la critique de tel film pour lequel vous hésitez à faire la file au cinéma ; qui est cette personne qui vous parle et que vous ne reconnaissez pas. Et… est-elle en couple [image: Images]...

Nous sommes donc arrivés à l’ère de « l’Homo Connectus », qui vient à l’instant de succéder à l’Homo Sapiens. Champagne !2

Première date : 1440. Seconde, 1984. Troisième, 1994. Quatrième, 2004. Diantre, comme on disait en 1440, ça s’accélère. Où et quand cela va-t-il s’arrêter [image: Images] Jamais. Tant du moins que l’Humanité existe. Ce livre aura l’occasion de revenir sur ces changements qui bouleversent la donne. C’est la perspective principale dans laquelle il s’inscrit.

On continue [image: Images]

Allez, encore trois questions.

Une petite tout d’abord : à quoi vous fait penser le mot « chameau » [image: Images] Oui, bien sûr, l’animal, ce noble animal qui n’a pas besoin de s’abreuver trop souvent, qui n’a jamais soif et qui brave les chaleurs torrides des sables désertiques [image: Images] A quoi donc vous fait penser le chameau en ce qui concerne la communication [image: Images] Pas évident, hein [image: Images] Au-delà du fait que son environnement soit particulièrement peu propice aux échanges, si ce n’est avec soi-même, en quoi le chameau peut-il avoir quoi que ce soit en lien avec la com [image: Images] Eh bien, c’est simple : un chameau c’est comme qui dirait un cheval qu’on a essayé de dessiner à plusieurs…

[image: Images]

Combien de fois ça nous est arrivé [image: Images] Au terme d’une réunion, on tente d’en faire le compte-rendu à plusieurs, en commençant à polémiquer autour du choix d’un adverbe, à se chamailler sur une virgule, à défendre son mot plutôt qu’un autre. Lorsqu’on se demande comment promouvoir tel ou tel nouveau service, chacun apporte sa contribution, son savoir-faire, son art littéraire. Vaut-il mieux « prémices » ou « prémisses » [image: Images] « Entre autres » ou « notamment » [image: Images] « Il n’en demeure pas moins » ou « Toujours est-il que » [image: Images] J’ai vécu trop souvent ce genre d’expérience stérile et éreintante. Et à chaque fois, on débouchait sur un texte difforme, qui ne voulait plus rien dire, qui était incompréhensible. Jusqu’au moment où l’un de mes clients, anglophone lissé mais dépité, s’est exclamé « What a bloody camel !... ». On voulait un cheval, noble conquête, un mustang que tout le monde aurait admiré. Mais on n’avait qu’un chameau, avec quatre ou cinq bosses et un air un peu patibulaire, le pauvre. Le syndrome du « bloody camel » était adopté, en même temps que le ruminant se devait de retourner à la case départ. Celui-là avait beau blatérer à qui mieux mieux, il allait de soi qu’il fallait revoir la copie. Si l’on veut dessiner un cheval, il faut dessiner un cheval ! Il faut surtout que celui à qui il est destiné perçoive bien qu’il s’agit d’un cheval. Et pour cela, il est plus aisé qu’il n’y ait qu’un seul auteur, quand bien même celui-ci peut être conseillé, critiqué, corrigé.

A propos de case départ justement – quatrième question –, à quoi vous fait penser le mot « Start » [image: Images]

Allez, allez, réfléchissez ! ... Non, ça n’a rien à voir avec le Monopoly. Ni avec un quelconque grand prix de Formule 1. On parle de communication… Oh, effectivement, on pourrait évoquer le coup de pistolet qui, d’un coup bref, donne le signal de départ à un sprint, mais ce n’est pas la réponse que j’attendais.

Allez, allez. Je sais que mon éditeur n’aimerait pas que je me mettre à dos d’emblée, et dès la page 18, une partie de mon lectorat, mais j’ose l’impertinence : Y a-t-il des informaticiens dans la salle [image: Images] Bon, OK, j’en vois une petite dizaine… Ecoutez, ne vous vexez pas, mais j’ai l’habitude de considérer qu’il n’y a pas plus piètre communicateur qu’un… informaticien. Non, non, ne tournez pas la page, ne fermez pas le bouquin, ne commanditez pas un autodafé corporatif, écoutez… Peut-être en fait vous soignez-vous. La preuve, ce bouquin que vous avez dans les mains. Mais non, je ne veux pas être méchant. Désolé. Ce que je veux dire est que tout initié d’un savoir ou d’une compétence a du mal à communiquer avec ceux qui ne le sont pas. Les ingénieurs, c’est la même chose. Les financiers, les juristes, les chercheurs, les physiciens. Et cette légende qui prétend que les toubibs écrivent exprès mal leurs ordonnances pour qu’il n’y ait que les pharmaciens qui les comprennent… Même les policiers ! Un postulant flic passait un examen. On lui demande comment il ferait pour indiquer la route à un touriste qui veut aller, par exemple, au Musée des Beaux-Arts. « Oh, eh bien, ça n’est pas difficile… Je lui dirais bien sûr qu’il doit d’abord prendre la rue St-André, et puis la rue de l’Escaut, pour ensuite emprunter la rue Auguste Papin, qui débouche dans la rue du Colonel Faubert qui mène directement à la Place des Lilas, sur lequel il trouvera ledit musée. » Le pauvre gars n’a pas été retenu. Devinez pourquoi.

C’est à peu de choses près le syndrome de ce « Start » que je reproche aux informaticiens. Tout le monde connaît Windows. On ne pense plus tellement du coup à ce qu’on faisait il n’y a pas longtemps, tant c’était devenu un automatisme. Que fallait-il faire pour éteindre son ordinateur [image: Images] Cliquer sur Start, sur « Démarrer ». Je parie qu’en lisant ces lignes, certains d’entre vous ne perçoivent même pas le côté bizarroïde de cette observation. Tellement on est habitué. Dès lors, tentez de vous imaginer pour la première fois devant Windows, un peu comme si vous reveniez d’un séjour d’une trentaine d’années sur une île déserte tout court et de toute technologie. Influencé par la question des changements climatiques et de l’absolue nécessité d’économiser les énergies, vous voulez l’éteindre… Eh bien, je vous mets au défi de trouver. A part en tirant la prise par dépit. Le pire, c’est qu’un informaticien, oui vous mes amis, ne reste pas désemparé face à cette critique. Il réplique en effet qu’il y a lieu de « démarrer la phase d’extinction »… Un peu comme si pour fermer la porte, vous entamiez la phase de fermeture de la porte. Et n’oubliez pas au passage de démarrer la phase d’extinction des lumières en posant le doigt sur l’interrupteur.

Notez que Mac, sur ce plan, ne faisait pas mieux. Que fallait-il faire il y a quelques années pour éjecter un DVD [image: Images] OK, « éjecter » est certainement un terme impropre, un peu violent. C’est pourtant le terme. Je reformule toutefois ma question : que fallait-il faire pour sortir un DVD de son lecteur, pour ensuite le ranger amoureusement dans son boîtier de collector [image: Images] Le « glisser » dans la poubelle ! Le magnifique film que vous avez reçu pour Noël aux ordures ! Allez comprendre cela lorsque vous utilisez pour la première fois un Mac. Au bord du désespoir, certains d’entre nous secoueraient leur ordinateur comme on le ferait avec un vulgaire grille-pain ou un sac banane…

[image: Images]

C’est cela qu’on va voir dans quasi toutes les pages qui suivent : combien il est important, pour bien communiquer, de se mettre à la place de l’autre, dans son cadre de référence, plutôt que d’imposer bêtement le sien.

Bon, ça fait la deuxième fois en quelques pages que j’égratigne Bill Gates, je vais en rester là, sinon il va m’envoyer en prison sans passer par le start.

Revenons donc sous nos latitudes pour la dernière question. Si je vous dis « Churchill, 3 minutes, 3 heures »… qu’est-ce que ça évoque chez vous [image: Images]

Non, ça n’a rien à voir avec la durée de son cigare, pas plus que ce n’est le temps, minimum et maximum, d’attente à la station de tram Churchill à Bruxelles. On parle de communication. Churchill aura certainement été l’un des plus grands orateurs du 20ème siècle. Il avait réellement le sens de la répartie. Un jour, il se fait méchamment interpeller à la Chambre. Une femme députée, hors d’elle à la suite de ce qu’elle venait d’entendre du grand homme, l’apostrophe en ces termes peu courtois : « Monsieur le Premier ministre, je suis… je suis outrée par ce que vous venez de dire ! Scandalisée ! D’ailleurs, si… si j’étais votre femme… je… je mettrais de l’arsenic dans votre thé !... » C’était sans doute excessif, mais le brave Winston, du tac au tac et en la regardant, lui réplique : « Madame, si j’avais l’honneur d’être votre époux, ce thé, je le boirais certainement ! ». Magnifique, non [image: Images] Dès lors, si vous donniez un micro et une audience à ce type, il vous tenait sa salle en haleine. Trois ou quatre heures s’il le fallait. Il avait tant à dire. Et tellement de talent pour le faire. Mais si vous lui précisiez qu’il n’avait que trois minutes pour discourir, alors il vous disait qu’il avait besoin de trois heures de préparation.

[image: Images]

Allez, avouons-le, ne fonctionnerions-nous pas autrement [image: Images] Vous là, oui vous, derrière vos lunettes, imaginez que je vous confie une responsabilité, celle de parler pendant deux heures à une audience de 600 personnes. Woups ! Mais que vais-je dire pendant tout ce temps [image: Images]... Ça vous inquièterait un peu, non [image: Images] Mais si je vous dis « Allez, c’était une blague, tu ne dois parler que trois minutes »… Ouf ! Le temps de souhaiter la bienvenue, de vous présenter, et de dire quelques banalités, vous en auriez déjà terminé avec cette épreuve, gong ! ...

Eh bien non, la communication ne peut jamais être limitée à de l’occupation gratuite d’une audience. Celle-ci n’existe que parce qu’elle attend quelque chose. En lien avec l’objectif de la communication, qui doit motiver l’émetteur. C’est du coup un challenge permanent. L’attention du lecteur, du spectateur, de l’auditeur n’est jamais garantie, surtout à cette ère du zapping. La concision sans simplisme reste indispensable. Ce bouquin aurait pu faire 1.450 pages ou cinq fois plus, pourquoi pas. Surtout si je peux faire du remplissage. Mais l’auriez-vous acheté [image: Images] Et à supposer que vous l’ayez acheté, seriez-vous en train de le lire [image: Images] Dès lors, Churchill avait raison : que vous ayez cinq minutes ou deux heures, vous devez atteindre votre objectif. Et pour cela, vous préparer quelque peu à la conjugaison de ce que vous avez à dire avec le temps et l’espace qui vous sont donnés pour le dire. Et dans quasi tous les cas, on le verra, la concision sera plus souvent une qualité qu’un défaut.

Mais bon, je commence déjà à faire long. Ça suffit donc avec ces questions, même si je reviendrai plus loin sur cette intro qui en aura peut-être étonné plus d’un. Dès lors, le diagnostic est le suivant :


	Vous avez cinq bonnes réponses sur cinq. J’en doute, mais je ne veux rien insinuer. Soit, admettons. Mais ça n’est pas grave. N’allez surtout pas croire que vous avez toutes les raisons de regretter d’avoir acheté ce bouquin, ou de l’avoir reçu. Je fais le vœu que vous ne regretterez pas d’être en train de tourner ces pages pour rien. Elles vous apprendront quelque chose, ne fût-ce que sur certains éléments qui vous permettront d’affiner votre approche de la communication.

	Vous avez moins de cinq bonnes réponses. Si vous ne vivez pas sur une île déserte, que vous n’êtes pas sourd et aveugle, que vous n’êtes pas inscrit au Guinness Book de la misanthropie, et que vous comprenez le français, alors lisez la suite. Si vous travaillez non pas avec des machines mais bien avec des êtres humains, ou si simplement il vous arrive de parler à d’autres personnes, même si ce n’est que quelques fois sur une journée, soyez rassuré, vous n’avez pas fait un mauvais choix. Si en plus vous avez la conviction que le 21ème siècle est celui de la communication, que 90% des problèmes rencontrés au monde viennent d’une mauvaise communication, et que dès lors 100% de ces problèmes peuvent trouver des solutions significatives par une amélioration justement de la communication, alors vraiment ce bouquin est fait pour vous !



Que va-t-on trouver dans les pages qui suivent [image: Images]

Le B.A.-Ba de la communication.3 Avec ses cinq éléments qui vont la construire. Et un sixième qui va la démolir. L’idée n’est pas que le lecteur devienne un expert hors pair de la communication, de manière à conseiller un président de la République, à lancer sa chaîne de télé ou son journal, à concevoir une campagne de pub, à réaliser une émission radio ou à éditer un site Web. Il y a des spécialistes pour cela. Mais le lecteur pourra mieux parler avec ces spécialistes, s’il fait appel à eux. Il pourra définir mieux ses exigences d’éditeur s’il sous-traite une newsletter, un Intranet, une vidéo corporate, un événement. Il pourra également, au quotidien et sans en sous-traiter la responsabilité, mieux rédiger, parler, convaincre, vendre, motiver, demander, exiger, séduire, discourir, s’entretenir…

Mieux communiquer.

Rideau !



1 Doublement fiers ! Dans la mesure où dès 1934, un autre Belge, Paul Otlet, bibliographe passionné né en 1868, avait déjà imaginé ce que pourrait être la consultation du futur : « Ici, la table ne serait plus chargée d’aucun livre. A leur place se dresse un écran et à portée un téléphone. Là-bas au loin, dans un édifice immense, sont tous les livres et tous les renseignements. (…) De là, on fait apparaître sur l’écran la page à lire pour connaître les réponses posées par téléphone, avec ou sans fil. » En 1934, alors que la télé en est à ses balbutiements et que l’ordinateur n’a pas encore été inventé… (Trouvé dans Trends Tendances, 16.08.12)

2 Je ne sais pas si je compte parmi mes lecteurs Niels, mon fils de 18 ans. Eh bien, il n’a plus de téléphone portable. Ça a été son geste d’indépendance il y a quelques années déjà, et notamment à l’égard de ses parents. Mais il n’est pas pour autant hors de cette nouvelle espèce des Homos Connectus. Que du contraire. Il est en permanence sur Facebook et surfe à une vitesse d’enfer, comme le font tous les ados aujourd’hui, et le feront encore plus vite nos futurs petits-enfants.

3 Au fait, savez-vous au moins ce que veut dire B.A.-Ba de quelque chose [image: Images] Je radote, je radote, moi, et je ne prends même pas la précaution de savoir si je suis compris. Dans le titre en plus ! B.A.-Ba vient du début de l’apprentissage de la lecture à l’école. Imaginez le maître devant son tableau vert avec son grand bâton, scandant les lettres écrites en calligraphie et à la craie blanche. B A se dit Ba !... Les lettres B et A forment la syllabe Ba. Voilà, c’est tout con, ce que le maître de l’époque ne se serait pas permis d’ajouter. Un B.A.-Ba est donc l’ABC d’une technique. Les incontournables à connaître.


Les six éléments de la communication

Certains ont vu cela à l’école, forcément. Si elle fait appel à de nouveaux métiers et que l’intensification de sa professionnalisation est encore récente, la communication reste quand même une activité très ancienne. De tout temps, l’homme a communiqué. Le langage est arrivé il y a un million d’années, bien avant l’Homo Sapiens qui n’a « que » 200.000 ans. Cette innovation fondamentale a permis le développement d’échanges interpersonnels dont la subtilité ira grandissant. Les premiers signes d’écriture datent d’il y a 3.300 années déjà, favorisant la mémoire de la pensée et, déjà, sa transmission à distance, spatiale et temporelle. Mais il faudra donc attendre le 15ème siècle pour commencer la reproduction de l’écrit, avec l’imprimerie. C’est dans le courant du 20ème que tout s’emballe, avec à la fin les phénomènes d’accélération que nous connaissons aujourd’hui. Cette courbe logarithmique impressionnante peut être résumée comme suit :

[image: Images]

« Si l’on ramène à une seule journée les 200 mille années de vie de l’Homo Sapiens, ancêtre de l’Homo Connectus, on observe ceci : le langage, préexistant mais non structuré, se perfectionne pendant toute la journée. Ce n’est qu’à 23 h 24 qu’apparaissent les premiers signes d’écriture, tandis que le papier mettra encore 20 minutes pour arriver. Juste avant 23 h 56, Gutenberg invente l’imprimerie, donnant un premier input durable à la communication de masse. Nous écoutons la radio depuis 50 secondes, utilisons un ordinateur personnel depuis 14, et pouvons surfer et téléphoner sans fil depuis 8 secondes. C’est à ce moment qu’est apparu l’Homo Connectus, dont un milliard de spécimens viennent de s’inscrire sur Facebook ces trois dernières secondes… ».4

Rappelons-nous un tant soit peu les premiers sites Web sur lesquels nous avons « surfé » il y a quelque 17 ans pour nous rendre compte du chemin parcouru en 8 secondes… C’était la préhistoire. Des sites professionnels d’alors seraient perçus aujourd’hui comme d’un amateurisme ringard extraordinaire, œuvres paléolithiques infréquentables de gens qui n’ont strictement rien compris au langage du Web. Dans trente secondes, on sera en 2080. A quoi ressembleront nos nouvelles technologies d’information de ce moment-là [image: Images] Nul ne le sait aujourd’hui. Trois seules certitudes peuvent être affichées pour une projection dans le temps :


	Ça ne va pas s’arrêter !

	Et ce sera totalement différent.

	En outre, les hypothèses que nous pouvons imaginer aujourd’hui ne seront pas celles qui seront réalisées.



Et pourtant, depuis toujours, la communication se construit autour de six éléments. Ce chiffre est, lui, immuable. Il y a lieu de maîtriser parfaitement ces six éléments. Les cinq premiers pour assurer l’excellence de la communication ; et le sixième pour éviter qu’elle ne soit démolie d’une simple chiquenaude qui pire que de rendre votre communication inopérante, vous fait reculer de plusieurs cases…

[image: Images]



4 Phrase pastichée à partir de « La plus belle histoire du monde », l’excellent ouvrage de Hubert Reeves, Joël de Rosnay, Yves Coppens et Dominique Simonet (Le Seuil, 2001).


1. L’émetteur


Ce chapitre est essentiel. Il parle de vous, mes chers lecteurs, du moins lorsque vous aurez fermé ce bouquin. Et de moi aussi vu que je suis votre émetteur aujourd’hui pour vous indiquer comment l’être, mieux, à votre tour.

Vous allez y découvrir combien il vous est indispensable non pas seulement de communiquer, mais surtout de bien communiquer. Obligation de résultat !

On verra quels sont les trois ingrédients dont vous devez disposer : la légitimité, le savoir mais aussi cette petite chose magique que beaucoup ne croient réservée qu’à une minorité : le charisme. On parlera alors de l’assertivité, à inscrire dans une relation de confiance avec vos interlocuteurs. Et alors, vous verrez que c’est vraiment offert à tout le monde. D’autant plus qu’on terminera par une suggestion : celle de vous octroyer les services de Jiminy Cricket…

Mais chut, pour l’instant, restez d’assidus récepteurs. Ecoutez-moi. Lisez-moi…



L’émetteur est le patron de la com, celui qui en maîtrise l’objectif, qui doit tout mettre en œuvre pour l’atteindre. Mais attention, on ne parle pas seulement ici des grands processus nobles de communication, style stratégie de marketing, campagne de pub ou opérations de relations publiques. Non, on évoque ici toute opération de communication, quelle qu’elle soit, mineure ou majeure, préparée ou spontanée, de masse ou « one to one », externe ou interne. Quels qu’en soient les médias utilisés ou le public visé.

L’émetteur ne requiert pas nécessairement un statut particulier, c’est simplement celui qui « émet », qui « dit », qui cherche une écoute, une audience. C’est le prof vis-à-vis de ses élèves, ou l’un de ces derniers qui fait une élocution, ou qui rédige une dissertation. C’est l’homme politique à sa tribune électorale, mais aussi le militant politique qui argumente une motion en réunion locale, le curé en chaire de vérité, le cadre qui défend un dossier en réunion avec son PowerPoint. C’est le journaliste qui pond son papier ou finalise son reportage, le secrétaire de rédaction qui choisit les titres, illustrations et photos, le présentateur de télé ou l’animateur radio qui observent les minutes s’égrener, mais aussi le lecteur qui écrit à sa feuille de chou, le téléspectateur qui envoie un SMS. C’est le bateleur sur un marché, le vendeur dans un show room, le représentant dans un salon. C’est l’employé qui demande une augmentation, le contremaître qui donne ses instructions, le cadre qui évalue. C’est le coach de foot, tennis ou basket, qui doit remotiver son poulain, lui donner des consignes, le secouer face à une méforme. C’est le parent qui veut sermonner son enfant sur l’ordre dans la chambre, les mauvais résultats scolaires, les rentrées tardives, un mauvais comportement, la consommation de drogue, le port du préservatif. C’est le conjoint qui veut que les chaussettes de l’autre ne traînent plus, que les poubelles soient descendues ; qui veut faire part d’un ras-le-bol, annoncer une autre liaison, relancer le débat sur les vacances. Vous avez quelque chose à dire ou demander [image: Images] Si vous décidez de « passer à l’action », vous êtes alors « émetteur d’une communication ». Bravo !

Mais maintenant, il faut réussir !

Dans ce sens, votre rôle est double :


	Maintenir votre leadership tout au long du processus, en veillant à la bonne maîtrise des autres éléments.

	Garantir la bonne compréhension du message à faire passer, en fin de processus.



La réussite comme l’échec de la communication dépendent donc de vous ! Et uniquement de vous. Donc de personne d’autre. Je vous invite à relire ces cinq derniers mots, parce que je ne veux pas rater ma communication à moi. Allez-y, je vous attends. Deux lignes plus haut, prenez votre temps…

OK [image: Images] Vous avez bien lu, compris, enregistré [image: Images]

Il ne sert en effet à rien d’invoquer quoi que ce soit pour expliquer que le public n’a pas compris.

Quelles que soient les difficultés, vous êtes condamné à réussir. Parce qu’alors qu’une réussite de la communication a priori peut rapporter des points, un échec, lui, en coûte ! Vous êtes mieux après une réussite. Mais pire après un échec. Serait-on tenté alors de ne pas prendre de risques et de ne pas communiquer [image: Images] Eh bien non. Parce que la non-communication est aussi une communication. Ah ! On est fins, là…

Comparons avec le Lotto.5 Si vous gagnez, vous êtes mieux. Si vous ne gagnez pas, eh bien, vous avez perdu au minimum le prix du billet, mais sans doute également les illusions et rêves que vous vous étiez construits. Vous pouvez dès lors choisir de ne plus jouer. Ni perte ni profit, c’est parfait.

Ça n’est pas la même chose avec la communication. Oui bien sûr vous gagnerez à la réussir plutôt qu’à la rater. Mais vous savez également que ne rien dire serait une erreur. Au minimum, vous perdriez votre crédibilité, votre leadership, voire votre conscience. Au pire, vous loupez d’énormes opportunités. Ou laisseriez couler un navire…

Mais si vous ratez votre communication, si l’autre comprend l’inverse de ce que vous voulez dire, s’il ne trouve aucun intérêt à vous écouter ou lire, ou encore si de ce que vous défendez il vous considère stupide, réac, ou hautain, eh bien… eh bien oui, vous aurez perdu des points. Reculez de trois cases.

C’est dans ce sens que la communication n’est liée qu’à une obligation de résultat, et non à une obligation de moyen.

Prenons des exemples :


	L’échec du referendum sur la Constitution européenne en 2005 en France. Dans l’histoire de l’Humanité, jamais il n’y eut une communication de cette ampleur. Normal, 460 millions de personnes étaient concernées. La Convention sur l’avenir de l’Europe, chargée sous la présidence de Giscard d’Estaing de plancher sur le futur de l’Union européenne, a étalé ses travaux durant 17 mois, avec des représentants de tous les Etats membres et du Parlement européen. Ces travaux ont bénéficié d’une transparence totale, sur le Web comme par un accès large aux médias. La campagne référendaire elle-même a fait l’objet d’une avalanche d’articles, de dossiers, de numéros spéciaux, de débats, d’émissions télévisées, de meetings, de rencontres. Le texte du projet de Constitution a été envoyé aux 42 millions d’électeurs français. Et pourtant, 55% de ces derniers l’ont refusé.
A-t-on assez communiqué [image: Images] Clairement : oui.

A-t-on bien communiqué [image: Images] A l’évidence, non !


	Dans son discours de Ratisbonne en septembre 06, le pape Benoît XVI évoque une discussion, au 14ème siècle, entre un empereur byzantin et un érudit persan sur le lien entre religion et violence. Ce discours papal a enclenché un mouvement de protestation dans tout le monde musulman. Sans entrer dans le décodage théologique du contenu de son intervention ni dans une analyse politique des intentions du chef du Vatican, il est évident, au vu de ces réactions et ensuite des excuses du Pape, que ce dernier a fait une erreur de communication. Voulait-il ce résultat [image: Images] Il l’a dit lui-même : non.

	Plus récemment, fin 2011, la bourgmestre de Grimbergen, commune flamande à deux pas de Bruxelles, a demandé à ses citoyens de dénoncer les commerçants qui s’adressaient à leurs clients dans une autre langue que le néerlandais. Face au tollé que cet appel à la délation a déclenché, la femme politique a expliqué qu’on l’avait mal comprise, et qu’en aucun cas elle n’avait voulu influer sur les pratiques linguistiques dans le cadre privé. Encore heureux ! C’est Franco qui faisait ça… Madame la Bourgmestre, en prétendant qu’on l’avait mal comprise, s’est embrouillée davantage. Elle a dû supprimer son arrêté communal…

	Juan Carlos, le roi d’Espagne, a toujours été aimé de son peuple. Ses « sujets », comme on dit, savent qu’il a été pour beaucoup dans le rétablissement et la stabilisation de la démocratie après la mort de Franco. Un bon point assurément.
Imaginait-il, en posant devant l’éléphant qu’il venait de tuer au Botswana, combien cette photo allait, quelques années plus tard, salir à jamais son image [image: Images] Sa fin de règne dans une Espagne en crise ne sera pas facile… Ah le choc des photos.


	Saura-t-on jamais quelles étaient les intentions de Valérie Trierweiler, la compagne de François Hollande, lorsqu’elle a envoyé un tweet de soutien au rival de son ex-rivale, Ségolène Royal [image: Images] Au vu des ravages qu’il a produit, et bien plus que l’élection d’Olivier Falorni, le résultat de sa communication a parfaitement dépassé ce qu’elle escomptait. Pour, au bout du compte, nuire à l’image de son compagnon et à sa propre crédibilité. Et à l’amener à dire, un mois plus tard, que dorénavant « elle tournerait sept fois son pouce avant de tweeter ». Belle résolution, mais après les dégâts.



[image: Images]


	De manière plus quotidienne, le chef d’équipe qui constate que ses collaborateurs n’ont pas mis en œuvre ce sur quoi ils s’étaient mis d’accord, a deux hypothèses de travail : soit il s’agit d’un sabotage, auquel cas il y a des mesures de rétorsion évidentes à prendre ; soit notre homme « s’est mal fait comprendre », et il ne doit s’en prendre qu’à lui-même.
Reconnaissons que c’est plus souvent ce dernier cas.




Là intervient la nuance à établir entre culpabilité et responsabilité. De faute, il ne sera guère question dans ces pages. A la limite, ça n’a pas d’importance… Mais de responsabilité oui. Les responsables politiques français qui ont promu le référendum voulaient le Oui. Mais ils n’ont pas mis en œuvre ce qu’il fallait pour être compris. Le Pape ne souhaitait pas cette controverse de Ratisbonne, qui plus est juste après les ravages qu’avaient provoqués les caricatures danoises. A lui d’assumer toutefois les conséquences de ses paroles, quand bien même mal interprétées. Allez savoir dans quelle langue la bourgmestre de Grimbergen rumine en son for intérieur, mais il est sûr qu’elle rumine ! Le cadre peut en vouloir à ses collaborateurs de ne pas l’avoir compris. Il n’en demeure pas moins qu’il aurait été préférable, en premier lieu pour lui, qu’il eut été compris immédiatement.

Que peut-on tirer comme enseignements du test de la main levée suggéré ci-contre [image: Images] Que c’est à l’émetteur, dût-il se répéter, de tout mettre en œuvre, par la communication, pour obtenir ce qu’il croit pouvoir obtenir.

Dans tous les cas, en effectuant ce test, vous ne pourrez que vérifier que votre public ne lève jamais la main le plus haut possible lors de votre première demande. Personne ! Faut-il en conclure que ce ne sont là que des incompétents atteints d’une arthrite collective [image: Images] Ou que leur maîtrise du français est à ce point déficiente qu’ils ne comprennent pas ce que veut dire « le plus haut possible » [image: Images] Ou pire : qu’ils sont de mauvaise foi, et qu’ils dégagent, tous, une hostilité à votre égard au point de ne pas faire ce que vous leur demandez [image: Images] L’horreur évidemment. Non, les deux seules conclusions, valides et instructives, c’est que :


Faites ce test

Demandez à un groupe de gens dans une salle de « lever la main le plus haut possible ». Précisez qu’ils peuvent rester assis. A part quelques irréductibles hostiles par principe, tout le monde va obtempérer et lever la main. Ensuite, vous demandez « deux centimètres en plus ». Et tout le monde, sans exception, va lever la main de deux centimètres, voire plus, démontrant par là que strictement personne n’avait « levé la main le plus haut possible ».

Amusant et impressionnant.




	Il ne sert à rien de reprocher à l’autre de ne pas nous avoir compris. Il est nettement plus juste et constructif de se reprocher à soi de n’avoir pas réussi à se faire comprendre.

	Il ne faut pas avoir peur de repréciser ce que l’on demande, ce que l’on dit, voire de le commenter, de l’expliquer, de le justifier. C’est le lot quotidien de tout émetteur d’une communication.



Parmi ce lot quotidien figure également une autre évidence, avec laquelle tout communicateur doit vivre. A peu de choses près, et surtout lorsqu’il y a des phénomènes de pouvoir et de contestation, le récepteur de la communication se plaindra toujours de n’avoir pas été informé. Toujours. En quelque sorte, c’est tellement plus facile. C’était un des arguments de certains « nonistes » lors du referendum français. « On ne nous informe pas !... » C’est souvent aussi ce que l’on va rétorquer à un chef pour justifier une contre-performance. Ou encore ce que l’on va dire – allez, reconnaissons-le… – au policier qui veut nous verbaliser. « Ah [image: Images] On ne pouvait pas se garer ici [image: Images] Je ne savais pas, monsieur l’agent. »

Et si vraiment vous pouvez prouver par les faits que oui vous avez informé, que va répondre votre interlocuteur, de mauvaise ou bonne foi [image: Images] Que vous n’avez pas été clair, vu qu’il n’avait pas compris !

Premières conclusions déjà, à ce stade : dans énormément de situations, de la vie professionnelle comme de la vie privée, nous nous devons de communiquer.

Mais nous sommes obligés également de « bien communiquer ». Or, si nous pouvons sous-traiter certaines opérations, davantage techniques (écriture, graphisme, réalisation vidéo, site Web) ou même conceptuelles (élaboration d’une stratégie), nous ne pourrons jamais déléguer totalement la responsabilité de la communication.

L’émetteur doit rester, à certains moments, celui qui a quelque chose à dire. On sait à ce sujet que même ceux qui ont la possibilité de bénéficier des services d’un porte-parole – ministres ou dirigeants de grandes entreprises – se doivent souvent d’être sous les feux de la rampe de la com. Ils ne peuvent être à la place qu’ils occupent s’ils ne savent communiquer. Ils peuvent mal écrire et ignorer tout des techniques maîtrisées par leurs sous-traitants, mais ils doivent savoir « parler », présenter et défendre leurs arguments.

[image: Images]

Le film « Le Discours d’un Roi », réalisé par Tom Hooper en 2010, montre à merveille le travail du roi George VI. Il doit prendre la parole à la radio. On est en 39, et ce média, qui a connu son développement depuis la fin de la Première Guerre mondiale, est encore méconnu des non professionnels. Or, cette fois-ci, il ne s’agit pas d’une déclaration banale. Le roi ne peut la confier à son porte-parole. Pas plus qu’à son Premier ministre. Il doit en effet annoncer à son peuple que la Grande-Bretagne ne peut faire autrement que d’entrer à nouveau en guerre contre l’Allemagne. Mais George VI est bègue. Et tétanisé par l’idée de prendre la parole en public. Dilemme. Il travaille avec un spécialiste, peu reconnu pourtant, de la diction. Et affronte son intervention. Qu’il réussit avec brio. Avec les blancs là où il faut. Et la voix qui se fait forte quand c’est nécessaire. La lutte contre son handicap s’est transformée en atout. Il galvanise son peuple.

Le film se termine par le constat que le dialogue radiophonique qui s’est noué entre le souverain et son peuple – armée comme citoyens – a été pour beaucoup dans la victoire finale. Alors que George VI ne voulait pas régner du fait de son handicap !6

Il se chuchote que Chirac, traumatisé par son échec cuisant face à Mitterrand lors des Présidentielles de 88, a décidé de travailler son élocution. Elle était en effet… disons… plutôt ennuyeuse, voire répulsive. Entendre cette voix tous les jours alors que celle de Mitterrand nous bouleversait les tripes [image: Images]... Non merci ! Il se serait fait coacher sur ce plan avec énergie pendant sa traversée du désert. Pour revenir en pleine forme sept ans plus tard et gagner les élections alors qu’on le considérait comme un has been.

Bien sûr, certaines mauvaises langues prétendront que ce sont les Guignols de l’Info qui l’ont fait gagner. D’autres persiffleront que l’emporter dans son camp contre Balladur, que Plantu caricaturait dans Le Monde sur une chaise à porteurs et que les Guignols de l’Info avaient surnommé « Couilles molles », était à la portée du premier venu. Toujours est-il que ces étapes ont existé :


	Chirac perd.

	Chirac travaille sa communication.

	Chirac gagne.



Et cela, en soi, est révélateur.

C’est dans ce sens que l’on peut considérer que la réussite de la communication est l’affaire de chacun. Soi-même ! Elle ne peut jamais être réservée aux seuls spécialistes.

En communication institutionnelle, ou « corporate », il est évident que le nombre d’interlocuteurs, décideurs ou non, peut être important. Si tous travaillent a priori au même objectif, il serait dangereux de négliger la complexité des rapports qui peuvent exister entre toutes ces parties.

Le statut de l’émetteur peut dès lors être différent d’un cas à l’autre : il peut s’agir d’une personne morale, entreprise, administration ou association, comme il peut s’agir d’une personne physique chargée d’une fonction spécifique (ministre, directeur général). Mais ce sera toujours une personne physique qui sera aux commandes du processus, qui décidera du choix du média et validera le contenu. Cette personne doit être investie d’une responsabilité importante, et de l’autorité qui lui est nécessaire pour accéder au contenu à communiquer.

Dans les années 2005/2006, j’ai eu la chance de travailler en Algérie à un niveau assez élevé. Mes interlocuteurs dirigeaient des holdings d’Etat regroupant des dizaines de milliers de salariés. Je conseillais ces gens sur les processus qu’ils devaient mettre en œuvre, en communication externe comme interne. Je me suis vite rendu compte qu’un divorce énorme existait entre les donneurs d’ordre, mes interlocuteurs, et leurs fournisseurs, développeurs Web ou graphistes par exemple. Ce divorce tenait à une incapacité des dirigeants à comprendre les mécanismes de la communication. Moins on voit les médias, mieux c’est ! me disaient-ils. Moralité : les médias cherchaient d’autres sources. Les syndicats notamment…

Mon action principale en Algérie aura donc été de former mes clients, hauts dirigeants et cadres supérieurs, aux fondamentaux de la communication. Notamment en les amenant à formuler et maintenir leurs exigences à l’égard des fournisseurs. Non pas tant parce que le client est roi. Mais parce que les patrons de la communication, ça devait être eux. L’émetteur doit toujours rester le boss de la com !

Dans l’organigramme présenté ci-après, la position OUI indique la position idéale pour un chargé de communication. La position NON, elle, est contre-productive. Plus la communication est éloignée de la stratégie de l’organisation, moins elle sera… stratégique.

Quels que soient le message à transmettre et les différents supports à utiliser, l’émetteur a besoin de trois ingrédients particuliers pour appuyer sa communication : la légitimité, le savoir, le charisme.

[image: Images]

La légitimité

A quel titre l’émetteur s’exprime-t-il [image: Images] Quelle « autorité » ou expertise a-t-il sur la matière traitée [image: Images] De ces questions découle la crédibilité que le récepteur, s’il n’a pas d’hostilité particulière, accordera à l’émetteur. Un courrier des lecteurs aura forcément moins d’impact que l’article d’un spécialiste ou d’un journaliste qui a fait un travail d’enquête et d’analyse.7

L’émetteur doit toujours garder à l’esprit que, a priori, il est plus expert en la matière que ses récepteurs. Ou simplement plus passionné par la question. C’est ce que nos informaticiens de Microsoft ont perdu de vue, en décrétant que le premier quidam venu pensera évidemment que pour éteindre son ordinateur il y a lieu de « démarrer la phase d’extinction ». Cela doit déboucher sur une certaine forme de modestie de l’émetteur. Ou en tout cas de relativité. Avant de transmettre, il doit intéresser, voire captiver. Pour certains, les débats sur les réformes constitutionnelles en Belgique ont quelque chose de passionnant. Mais pourront-ils intéresser leur auditoire à ce sujet, surtout s’ils ne sont ni Belges ni constitutionnalistes [image: Images] Là est l’un des principaux challenges de la communication : l’émetteur ne l’est pas « pour se faire plaisir », mais bien pour communiquer une satisfaction à ses récepteurs.


Vu à la télévision

La question de la légitimité de l’émetteur n’est pas anodine. On peut en abuser. Les exemples sont légion de rumeurs largement répandues sur base simplement de la légitimité de l’émetteur. Dès lors, celle-ci se conjugue souvent avec une certaine forme de naïveté du récepteur. Crédibilité rime avec crédulité.

Timisoara et les couveuses de Koweït City (voir plus loin) ont donné tout d’un coup une audience à ceux qui depuis toujours remettaient en cause le fait que l’homme ait un jour marché sur la lune. Qu’a-t-on comme preuve à ce sujet [image: Images] Aucune. Comme beaucoup et malgré mon jeune âge à l’époque, j’ai regardé à la télé ces premiers pas bouleversants en apesanteur. Etait-ce vrai pour autant [image: Images] Il va quand même de soi que des effets spéciaux en studio auraient été nettement moins coûteux qu’un programme spatial visant réellement à envoyer des hommes si loin… On pourrait alors me rétorquer que les Russes, eux, avaient la possibilité de vérifier, et que si supercherie il y avait, ils se seraient bien gardés de taire cette info. Mais lisons-nous la Pravda dans le texte [image: Images] Et que sait-on du discours des Soviétiques en 69 si ce n’est ce que nous en ont traduit les médias occidentaux [image: Images]

Pourtant je le crois. C’est ma foi dans les médias, dans l’homogénéité de leurs affirmations au-delà des diversités de styles et d’opinions. Les médias sont le ciment indispensable de la démocratie et du partage du savoir. Surtout à notre époque où les repères sont perturbés. Avec la mondialisation et la multiplication des canaux; avec les nouvelles technologies et la diminution faramineuse des coûts de production d’une info. L’augmentation des informations à notre disposition génère leur volatilité et empêche le recul. On en arrive aujourd’hui à considérer qu’une info est vraie parce qu’on l’a vue sur Internet ! Alors qu’Internet, outil fabuleux s’il en est, ne fait que permettre la connexion, entre autres, à toutes les stupidités qui sont écrites de par le monde. Plus vieux média du monde, la rumeur trouve, grâce aux nouveaux outils, plus que jamais ses lettres de noblesse. Elle règne en maître sur la toile et dans nos boîtes e-mail.

C’est pour cette raison que le coup de bluff médiatique que la RTBF a réalisé le 13 décembre 2006 avec sa fiction sur la décision d’indépendance de la Flandre a de quoi déranger profondément. Au-delà des qualités incontestables de sa réalisation, cet événement est un magnifique pied de nez jeté par des journalistes professionnels dans l’exploitation de l’émotion. C’est un discrédit durable du professionnalisme de l’émetteur.

[image: Images]



Une autre évidence s’impose en ce qui concerne l’émetteur. Soit il est une « star », que l’on a envie d’écouter ou de lire. Soit il ne l’est pas, et c’est une fameuse différence. Je fais le pari ici que la toute grande majorité de mes lecteurs font résolument partie de la deuxième catégorie. Moi aussi. Admettons. Prenons au hasard et quoi que l’on pense de ces personnes Ségolène Royal, Zinedine Zidane et Johnny Hallyday. Tout le monde les connaît. Mais aucun des trois n’est considéré comme étant la ou le plus fortiche en communication.8

Imaginez maintenant que vous êtes convié, comme spectateur, à une rencontre publique avec l’une de ces trois célébrités dans une salle pas loin de chez vous. Vous n’avez rien à ce moment-là et vous vous y rendez. On donne la parole à la célébrité, qui ne la prend que pour cinq minutes. N’êtes-vous pas frustré [image: Images] N’en redemandez-vous pas [image: Images] Quoi ! Ce déplacement pour si peu [image: Images]... Winston Churchill avait beau préparer pendant trois heures ses interventions de trois minutes, il n’en demeure pas moins que généralement ses auditeurs auraient accepté plus, même sans préparation. Mais tout le monde n’a pas sa notoriété, ni celle de Zinedine Zidane.

Imaginons donc à l’inverse que c’est maintenant au titre de participant que l’on vous convie. Personne ne vous connaît, mais on vous demande de faire une intervention sur un sujet que vous maîtrisez parfaitement. Vous avez 20 minutes. Croyez-vous que l’on vous en voudra d’arrêter après 15 minutes [image: Images] Bien sûr que non ! Soit vous avez ennuyé votre public, qui n’a rien compris ou a pensé à autre chose ; soit vous avez été clair et vous avez fait le tour de la question en moins de temps que ce n’était programmé. A la limite, peu importe. L’animateur sera content de gagner du temps sur son programme, et les auditeurs se diront que bonne bonne ils seront plus vite à la maison…

Même chose pour la lecture d’un article. Prenons au hasard le sujet de la réforme constitutionnelle en Belgique. Ne serions-nous pas plus attirés par un article signé Johnny Hallyday que par un papier écrit par quelqu’un que l’on ne connaît ni d’Eve ni d’Adam [image: Images]

La star a son nom pour attirer, pour asseoir son statut d’émetteur. Nous, non. Et c’est la meilleure garantie pour nous forcer à être performants dans nos communications. Si nous voulons toucher notre public, nous sommes obligés d’assurer tant en ce qui concerne le contenu (le message) que la forme (la maîtrise du média).

[image: Images]

Donc, je ne suis pas une star. Tant mieux. Si vous lisez ce livre, c’est que vous croyez qu’il peut vous apporter quelque chose et non que vous ayez cédé à une mode d’acheter le « dernier Guilbert ». Vous ne me connaissez pas. Mais je vous dis quelque chose, que j’ai été vérifier sur Internet : l’univers observable contient environ 7×1022 étoiles, répandues dans environ 1010 galaxies. Ha ! si c’est sur Internet. En plus, je parie que ce sera comme pour moi : d’une part, allez savoir ce que veut dire 7×1022 et quand bien même on le saurait, concrètement qu’est-ce que ça signifie [image: Images] Et va-t-on aller compter pour vérifier [image: Images]

Non. Vous allez me faire confiance, pourquoi irais-je vous raconter des conneries, moi [image: Images] Donc : vous me croyez. Et peut-être le répéterez.

Mais imaginez maintenant ce mur devant lequel nous sommes en train de discuter de la grandeur de l’univers. Il y a ce panneau, qui prétend que la peinture est fraîche. Ne va-t-on pas tous y mettre le doigt [image: Images]...

L’émetteur n’est pas toujours cru. Par principe. Plus l’émetteur sera proche, il faut le savoir, moins sa légitimité fera office de visa d’authenticité.

[image: Images]

Le nom

Le nom aura une influence sur la légitimité, ou plutôt pourra la favoriser.

Bien sûr si je m’appelle Jean-Paul Hallyday ou Kevin Mitterrand, il y a quelque chose qui vous dit que rien qu’avec mon nom je peux aller loin. La politique belge regorge de « fils de », dont le principal objectif est de se faire un prénom. Un nom connu, ça attire l’attention, et permet d’être moins anonyme. Mais on ne peut pas maîtriser facilement cet aspect. Hé ! je m’appellerai toujours Guilbert… OK, parfois on peut tenter le coup. Giscard par exemple, dont le père a réussi à se faire accoler le nom d’Estaing grâce à une lointaine filiation.9 Mais il aurait pu tout autant, pour les mêmes raisons, tomber sur « Giscard de la Tour Fondue », premier suffixe en désuétude disponible dans la liste que Papa Giscard avait consultée. Imaginez un président de la République qui s’appelle Machintruc de la Tour Fondue ! Bourguignonne ou savoyarde, le Canard Enchaîné en aurait bien profité… J’ai un grand ami francophone dont j’ai toujours aimé le nom. En français. Par délicatesse je ne le nommerai toutefois pas ici. Il vit en effet en Italie, où son nom veut dire « nichons »… Ségolène Royal a un nom impérial, qui colle bien à ses ambitions, et qui l’aide à l’évidence en notoriété et en
















	Cela renforce un sentiment d’appartenance au sein de l’équipe, une identification à la nouvelle appellation. Il y a un côté baptême, qui fait toujours plaisir. Si bien sûr le nouveau nom est chouette. Je suis convaincu qu’il est plus valorisant de travailler pour B-Post que pour les PTT…

	Et ça oblige à une campagne de notoriété, ce qui ne fait jamais de tort.11


























	Brussels Invest and Export.

	Bruxelles Invest et Export.

	Brussel Invest en Export.

	Bruxelles Export, que beaucoup continuent à dire B.I.E parce que c’est plus facile.

	Bie pour certains, qui le prononcent alors « bille ».

	Et Bie pour d’autres, qui le disent à l’anglaise « bye ».






















	Ne faites jamais intervenir l’idéologie dans le nom. Privilégiez l’esthétique, la beauté à l’oreille. Pourquoi ai-je appelé mes enfants Léna et Niels [image: Images] Parce qu’on aimait bien et que ça sonnait bien. Point. Ça peut être la même chose pour les personnes morales.

	Ne cherchez pas à tout mettre dans le nom. Vous risqueriez de rencontrer le syndrome de Belfius : Belgique, finance-nous !

	Vérifiez qu’il ne vous joue pas des tours par une signification ridicule dans la langue de certains de vos clients ou prospects. Pour un hispanophone, la Fiat Marea signifie que la Fiat donne le mal des transports… Bien sûr, on n’est jamais à l’abri de mauvaises surprises. Les concepteurs de Dior Homme auraient eu du mal d’imaginer que certains petits comiques s’amuseraient à voir ce que ça donne en lisant ce nom à l’envers : emmohroid… Mais autant se prémunir au maximum.

	Ne les faites pas trop longs, ce serait la meilleure incitation à ne pas les respecter en les raccourcissant. Trois syllabes, voire quatre. Jamais plus.

	Faites en sorte qu’ils se comprennent facilement à l’oreille. Et qu’ils se retiennent facilement.

	Ne vous amusez pas à en compliquer l’orthographe.

	Evitez les accents, source de confusion dans les adresses électroniques.

	Enfin, après avoir peaufiné votre nom et seulement après, inventez-lui une histoire. Mais ça, c’est pour plus tard…













	Le savoir n’a rien de stratégique


	Avez-vous l’heure [image: Images]

	Oui, il est 15 h 59.










	Le savoir est inédit




	Le savoir relève de la consigne






	Le savoir est un patrimoine professionnel







































	Don particulier conféré par grâce divine.

	Influence suscitée par une personnalité exceptionnelle.




















	La légitimité : elle est conférée par le titre de sélectionneur octroyé par la Fédération française de Football. On considère souvent qu’il y a à peu près 60 millions de sélectionneurs potentiels en France qui, tous, ont la conviction profonde d’avoir réfléchi à la meilleure composition de l’équipe nationale. Il va toutefois de soi que seul celui qui en a reçu le titre aura la possibilité d’exercer son autorité à ce sujet. Quiconque d’autre se présenterait à l’entrée du vestiaire s’en verrait refuser l’accès.


	Le savoir : parlons ici de savoir-faire. Tous deux ont été joueurs, avec des succès non négligeables. Tous deux ont également été sélectionnés en équipe nationale. Par la suite, ils ont tous les deux fait une carrière d’entraîneur de club. C’est donc un métier qu’ils connaissent, tant celui des récepteurs – les joueurs – que celui de patron d’une équipe, qui à « émettre » des consignes.15



	Le charisme : eh bien, c’est là qu’ils diffèrent de manière phénoménale. Et c’est là l’un des enseignements principaux des deux vidéos. En 98, Aimé Jacquet parvient à obtenir un silence de cathédrale, une écoute active extraordinaire. Sa communication, malgré les erreurs de langage, est une relation permanente entre lui et ses joueurs. Le « média » qu’il utilise – la parole, donc sa voix et sa modulation, mais aussi son regard, ses gestes, son corps, ses sourires, son utilisation du tableau, le tout chargé du respect et d’une certaine générosité - est maîtrisé à la perfection. Et celle-ci, on le sent, vient de sa « conviction profonde ». Il croit ce qu’il dit, c’est évident. Alors il dit ce qu’il croit.












	Ne seriez-vous pas un tantinet trop sérieux [image: Images]




	Ou alors, ne seriez-vous pas un peu trop égocentrique [image: Images] A n’aimer parler que de vous, que de ce qui vous intéresse ou passionne, mais dont l’autre, le récepteur, n’a strictement rien à cirer [image: Images]...


















	La passivité. Je dois dire quelque chose, mais je n’y parviens pas. J’ai peur de mal faire, d’enclencher une réaction non désirée. Je ne trouve pas le mode, la force, le moment, le ton. Dès lors je remets à plus tard, voire à jamais. Bref, je me tais.

	L’agressivité. Peut-être me suis-je trop tu précédemment, mais là de toute façon il dépasse les bornes ! Je vais le lui faire comprendre, il va m’entendre !…

	La manipulation. OK, je vais le lui dire, mais comme je me méfie de sa réaction, je vais tenter de lui faire dire lui-même ce que je n’ose pas lui dire directement.















	Le + - : grande confiance en soi, méfiance à l’égard des autres.





















	Le - + : perte de confiance en soi et quasi-soumission à l’autre.



















	Le - - : je ne crois pas en moi, mais pas non plus en l’autre.













	Soit vous avez toujours dirigé votre entreprise dans une culture de transparence, de communication interne simple et cohérente ; vous avez dit quand les choses allaient mal qu’elles allaient mal, et qu’elles allaient bien lorsqu’elles allaient bien. Dans ce cas, vous pouvez dire « Je ne sais pas ». Ce sera considéré comme une information, surtout si vous ajoutez votre intime conviction, ainsi que vos craintes. Pour autant bien sûr que vous puissiez assurer que vous allez effectivement chercher les informations et que dès que vous les aurez vous les communiquerez, en faisant respecter les procédures légales de concertation.

	Soit vous n’avez jamais communiqué en interne, vous avez laissé se creuser le fossé entre direction et personnel. Alors vous êtes… en réelle difficulté. Parce qu’on ne vous croira pas si vous dites que vous ne savez rien. On ne vous croira pas non plus lorsque vous évoquerez votre avis à ce sujet. On ne vous écoutera pas plus, enfin, lorsque vous conseillerez de calmer le jeu, histoire de ne pas effaroucher l’actionnaire.








	Le + + : on va faire de belles choses ensemble !










	Première étape : l’observation. C’est neutre, sans interprétation. Qu’a-t-il dit [image: Images] Qu’a-t-il fait [image: Images] Ce sont mes oreilles et mes yeux qui interviennent. Pas mon cerveau. Pas non plus le cœur ou les tripes. Les faits.

	Deuxième étape: les sentiments. Wouf. Ce que je viens d’entendre provoque quelque chose chez moi. Tristesse, plaisir, peur ou je ne sais quoi. Là, c’est le cœur qui parle. Ecoutons-le, mais seulement après l’observation.

	Troisième étape : les besoins. Ces émotions que je ressens doivent correspondre à des besoins. Lesquels [image: Images] Besoin d’argent, de justice, de reconnaissance… Ce sont les tripes qui interpellent.

	Quatrième étape : la demande. Je garde les pieds sur terre, bien stables, parce que maintenant il s’agit de formuler une demande, à même de répondre aux besoins, de manière à calmer les émotions et à modifier la réalité des faits. (Et ça, la formulation de la demande, on verra comment plus loin.)















	Jouer cartes sur table.

	Tout centrer sur les faits.

	Ne pas cacher ses émotions.

	Annoncer ses objectifs.

	Négocier.

	Etre vrai, sincère.

	Ne pas se laisser marcher sur les pieds.

	Savoir dire non.







































	Quoi [image: Images] Une augmentation de 250 euros !... Mais je ne peux pas te répondre comme ça, moi !...

	Bien sûr, chef, je comprends bien, et je ne vous demande pas une réponse tout de suite…

	Ben oui, faut que je voie avec la compta, et les RH… Allez, on verra bien donc…

	Euh… quand croyez-vous que vous pourrez me donner une réponse [image: Images]...

	Mais je ne sais pas, je te dis ! Je dois faire des calculs avec la compta !

	Non, non, j’ai bien entendu, et je comprends. Mais vous croyez que vous les verrez dans les trois à quatre semaines qui viennent [image: Images]...

	Ben oui, sans doute…

	OK alors. Nous sommes le 14 septembre. Cela veut dire que je peux vous revenir le 14 octobre si je n’ai pas de réponse d’ici là [image: Images]...















	Les deux conditions sont que, un, tu n’en parles à personne… Et deux, que je te paie en chèques repas ou frais de représentation…

















	

	




	

	




	

	




	

	




	

	











	Quand nous étions gamins, hauts comme trois pommes, nous étions convaincus que nous étions des Schumacher en puissance. Derrière le volant de papa, que nous tournions idiotement en faisant des bruits idiots avec notre bouche, nous étions tout autant convaincus qu’avec des jambes plus longues, nous pourrions facilement conduire. Michel Vaillant, avec sa mèche élégante, fut un des héros de mon enfance, enfance durant laquelle nous étions inconscients de notre incompétence.

	Et puis est venu l’âge des jambes plus grandes où il a suffi d’un tour de clé de contact pour savoir qu’il nous fallait apprendre, ça sert à quoi toutes ces pédales [image: Images]... A cet instant précis, nous sommes devenus conscients de notre incompétence. Moment génial qui génère la « faim » d’apprendre.





	Et donc il a fallu s’inscrire à une formation. Auto-école et tout le tremblement, au propre comme au figuré, pour nous permettre de gagner, enfin, le permis de conduire. Trophée en poche, nous faisions alors bien gaffe à tout. Attends, attends, là je dois pousser sur la pédale de gauche et puis… c’est comment encore la marche arrière [image: Images]... Nous étions alors conscients de notre compétence.

	Et maintenant [image: Images] On n’y pense plus. On allume la radio, on installe l’oreillette, on met le contact, on zyeute dans le rétro, on démarre, et qu’est-ce qu’on a fait [image: Images] En tout cas, on n’y a pas pensé, c’est devenu automatique. Nous sommes devenus inconscients de notre compétence.



















	La course à l’audience et la culture du zapping, qui donnent à l’émotionnel un poids plus fort qu’avant, parce que plus captivant, plus fun, moins sérieux.

	Une remise en cause assez généralisée du monde politique et de son caractère professionnel, et, à l’inverse, une mise sur piédestal de la « société civile ».

	Les nouvelles technologies, avec notamment le SMS, l’email, le Web, Twitter et Facebook, qui donnent des possibilités inédites d’interactivité.






















	D’une part, il est impossible de communiquer valablement par la négative. Qu’entend-on le plus dans ce nom [image: Images] Violente plus que non violente, évidemment. Pour cette raison, les responsables québécois de la CNV préfèrent parler de « communication consciente : « En entendant “communication non violente”, les gens se sentent attaqués personnellement, comme si on les accusait d’être violents ! Ça part mal pour communiquer. »

	D’autre part, pour se distinguer justement de l’interprétation première des mots « non violente », les promoteurs de la CNV ont subtilisé l’espace qui se situait entre « non » et « violente ». Officiellement, cela s’écrit donc « Communication NonViolente ». Mais tout le monde, hors ses responsables, l’oublie ou tout simplement l’ignore. A commencer par le correcteur orthographique de Word…
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