
  
    Préface


    Lorsqu’on étudie la communication, on distingue l’émetteur de l’outil, l’intention du média. Et l’on sait, ô combien, que, entre la réalité de l’émetteur et l’image reçue de lui, bien des paramètres interviennent. On apprend alors bien vite que l’image n’est jamais le reflet exact de la réalité. Notre message ‒ expression même de notre identité‒, le média utilisé et les paramètres qui environnent le récepteur agissent comme autant de filtres qui, fatalement, faussent la réalité et donnent une image différente de la réalité de ce que nous sommes.


    Alors, le premier travail du communicant, c’est le «Connais-toi toi-même», avant le «Sache ce que tu as à dire». Tous les communicants devraient faire passer par cette phase de «radioscopie» l’organisme pour lequel ils travaillent. En connaître les qualités, les défauts, les spécificités permet alors de les intégrer dans le message émis, ou du moins d’en tenir compte. Et cet exercice de réalisme doit se doubler de celui de la vérité. Si l’organisme a telle faiblesse, puis-je communiquer un message que cette faiblesse contredit d’emblée? Si l’organisme a telle spécificité, ne dois-je pas essayer de la faire comprendre dans ses messages pour en assurer ainsi une meilleure portée?


    Contrairement à ce que l’on peut croire parfois, la communication est donc l’art de ma vérité: elle consiste à mettre en forme ce que je dis tout en révélant ce que je suis. C’est cette cohérence que la communication doit faire passer… Si elle ne le fait pas, ce n’est pas de la communication, ou pour le moins elle n’est pas réellement au service de l’organisme qu’elle est censée servir. Et c’est cette cohérence qui va garantir au mieux la conformité de l’image reçue à celle de l’identité de l’émetteur. Pour être fatalement déformante, l’image reçue sera-t-elle au moins plus ajustée à la réalité.


    Ces règles basiques de la communication, que je résume sans doute trop rapidement, devraient guider les communicants mais aussi les dirigeants; c’est-à-dire ceux qui décident, ceux qui agissent sur l’être et le dire de l’organisme. C’est en cela que la communication ne peut être dissociée du politique. Elle doit le coller, s’y conformer, en épouser la constitution et l’intention afin d’être le plus fidèle porteur de son reflet.


    Et si on partait de ces règles de communication pour les appliquer aux relations humaines? Plus précisément, pour rester dans la communication, si l’on faisait de l’émetteur le média lui-même?


    Il faut alors entendre à nouveau l’injonction socratique et, cette fois, avec l’intention première du philosophe. Mais ce «Connais-toi toi-même» est une aventure en elle-même, une exploration courageuse. Sans doute touche-t-elle à l’âme, ou du moins à l’esprit. Sans doute n’est-elle jamais complète et toujours à recommencer. Sans doute aussi l’autre est-il ce miroir, certes déformant, mais bien indispensable qui nous donne les clés de compréhension de nous-mêmes. Et puis, de la connaissance de soi, il nous faut passer à notre intention, «notre message», et son inévitable ajustement avec notre identité. Mais là aussi, l’outil pourtant unifié qu’est nous-même est d’un maniement des plus complexes, qui parfois même ne rend pas exactement le service demandé.


    Victoire Dégez relève ce pari de nous regarder avec des yeux de communicant. Le «guide» qu’elle nous livre propose cette exploration de l’être humain et cette connaissance du dire humain. Pour l’être, comme pour le dire, on touche sûrement au plus complexe et au plus subtil.


    Victoire Dégez propose de chausser ses lunettes de communicant pour mieux entrevoir un chemin de bonheur. En réalité, elle souligne au passage, comme rétroactivement, que ce n’est pas la communication qui prête sa technique à l’homme pour qu’il trouve une voie de bonheur, mais plutôt que c’est elle qui a emprunté à l’homme son secret pour s’ériger, sinon en art, du moins en métier à tisser les liens de la société.


    Vincent NEYMON

    Directeur de la communication

    de la Conférence des évêques de France

  


  
    Introduction


    Clément est un manager dépité par les conflits récurrents de son équipe. Il voudrait instaurer une ambiance de coopération, mais il ne sait comment s’y prendre.


    Louise aimerait réussir à mieux échanger avec son mari, mais elle se sent bloquée dans sa communication.


    Impulsivité, colère, jalousie… Julien a du mal à gérer ses émotions: bien souvent, elles le devancent et il n’en prend conscience qu’après l’explosion. C’est trop tardet, il a beau le regretter, il se rend compte qu’il fait des dégâts autour de lui.


    Patricia se désole de voir ses deux associés se faire la guerre. Que se passe-t-il entre eux? Elle voudrait pouvoir décoder cette situation, mais il lui manque des clés de compréhension.


    Éric est peiné de voir sa famille se déchirer pour de sombres histoires de succession. Tous les vieux contentieux remontent à la surface et il se sent impuissant devant ces rivalités fraternelles. Comment peut-il garder une attitude juste et équilibrée?


    Fanny a souvent l’impression de jouer un rôle de victime dans ses relations personnelles et professionnelles. Malgré ses diplômes enviables, elle perd ses moyens dans tous les entretiens d’embauche qu’elle passe. Elle voudrait trouver des solutions pour s’en sortir.


    Tous, malgré leur bonne volonté, ont l’impression d’être dépassés. Nous sentons bien que nous pourrions être à leur place. Nous cherchons des réponses, mais il est bien plus simple de se former en comptabilité plutôt qu’en intelligence relationnelle.


    Et pourtant… nous aimerions aplanir ces difficultés qui nous absorbent trop de temps et d’énergie.


    
      Nous voudrions savoir…


      ✦analyser ce que nous ressentons, le maîtriser et le dire avec justesse. En somme, transformer en force ce que nous vivons trop souvent comme une faiblesse;


      ✦cerner notre interlocuteur sans le juger et réussir à lui accorder une estime sincère;


      ✦manifester de l’empathie aux autres sans nous sentir ridicules;


      ✦nous affirmer sans être agressifs et écouter sans se renier;


      ✦réduire tout simplement nos incompréhensions avec nos interlocuteurs;


      ✦tisser des relations qualitatives avec nos proches;


      ✦éviter les pièges des jeux psychologiques et les relations toxiques.

    


    Autant de questions que nous nous posons tous, parce que nous savons l’importance primordiale des relations dans nos vies. Elles représentent notre bien le plus précieux, même si nous nous sentons parfois démunis pour les développer ou les protéger. Malgré notre bonne volonté, nous souffrons tous plus ou moins de l’incommunicabilité. Mais ce n’est pas une fatalité!


    Nous voulons chercher des clés de compréhension, parce que nous expérimentons au quotidien que le simple bon sens ne suffit pas à améliorer notre communication. Nous voyons bien que les recettes faciles ne fonctionnent pas; pour autant, nous ne savons pas où trouver des conseils judicieux et réalistes.


    En Occident, nous évoluons dans une culture d’épanouissement personnel et, si nous entendons l’injonction impossible du «Sois heureux», nous n’avons pas toujours le mode d’emploi pour le devenir. En effet, le bonheur ne se décrète pas; en revanche, il se construit.


    Ce livre a pour but de donner des clés de compréhension accessibles à tout adulte cherchant à comprendre les relations humaines.


    L’objectif de la première partie est d’avoir une meilleure connaissance des besoins fondamentaux de chacun et d’identifier les différents rôles que nous endossons dans nos relations, comme les acteurs d’une pièce de théâtre.


    
      ✦Comment rester sincères et vrais dans notre communication sans être naïfs?


      ✦Quels sont les pièges récurrents qui polluent nos relations quotidiennes?


      ✦Quels sont ces jeux psychologiques qui empoisonnent notre existence?


      ✦Comment les réduire ou les neutraliser sans abîmer les relations?

    


    Dans la deuxième partie, nous aborderons les éléments qui biaisent nos échanges, parce qu’ils nous empêchent de voir la réalité avec lucidité. Nous nous faisons bien souvent un cinéma et projetons chacun nos impressions, tout en étant persuadés que nous voyons juste. Cette subjectivité est source d’incompréhension mutuelle. En prendre conscience, c’est aussi comprendre notre part de responsabilité dans ces décalages de perception et les conflits qui en découlent.


    La troisième partie vise à décrypter les émotions qui nous habitent. C’est la première étape, avant de développer notre intelligence interpersonnelle puis notre intelligence sociale. Du particulier au général, cette réflexion peut nous permettre d’aborder nos relations personnelles et professionnelles avec plus de sérénité.

  


  
    Dans les années 1960, un psychiatre d’origine canadienne, Éric Berne, a longuement travaillé sur les relations humaines. Au cours de ses recherches, il a découvert et développé sa théorie de l’analyse transactionnelle. Ses découvertes ont permis de mieux comprendre les systèmes. On nomme système la relation entre les personnes, qu’elles soient deux ou plus. Il peut s’agir d’un couple, d’une famille ou d’une équipe. L’analyse permet de comprendre les relations qui s’instaurent entre les uns et les autres, les jeux qui se jouent et les transactions conscientes et inconscientes qui se mettent en place. Plus les personnes sont nombreuses, plus les relations se multiplient et le système se complexifie.


    UN BESOIN PAR ESSENCE


    Éric Berne considère que le besoin de recevoir des signes de reconnaissance fait partie des besoins fondamentaux et que cette nécessité vitale pour chacun conditionne en grande partie les relations humaines. Il appelle signe de reconnaissance «tout acte impliquant la reconnaissance de la présence d’autrui».


    C’est parce que nous en recevons que nous nous sentons vivants et en relation avec les autres. Sans ces signes, nous nous sentons en danger, isolés du groupe social. L’homme reste un primate. Il en a gardé de nombreux réflexes archaïques. Lorsqu’il a le sentiment d’être intégré et protégé par sa communauté affective, il se sent en sécurité dans un monde hostile. Même si les animaux sauvages ne courent plus les rues, il sait que ce sentiment d’appartenance fonde sa tranquillité.


    L’enfant commence par se sécuriser dans sa famille; puis le cercle familier s’élargit à l’école, au club de foot ou au conservatoire. À l’adolescence, il se sépare en partie de son groupe premier, mais cherche aussitôt d’autres cercles d’appartenance pour maintenir cette assurance collective. Plus tard, s’il est étudiant, il arbore fièrement le sweat de sa promotion. L’environnement professionnel prend le relais ainsi que les syndicats, les associations culturelle, politique ou sportive. Tout ce maillage familial, scolaire, professionnel et social nourrit ce besoin vital de chacun. Selon les personnalités, le sentiment d’appartenance s’exprime par le langage, les vêtements, les autocollants, les slogans, etc. Autant de signes qui montrent notre volonté profonde d’appartenir à telle ou telle communauté. À l’heure du terrorisme, des conflits urbains ou mondiaux, la vulnérabilité générale amplifie le besoin d’être sécurisé par un État fort et des valeurs fédératrices. Pour cette raison, beaucoup de Français ont pavoisé après les attentats du 13novembre 2015.


    Appartenir à un groupe ne doit pas conduire à l’exclusion des personnes différentes. Lorsque ce besoin d’appartenance est vécu sans excès, il donne, en plus de cette solidité interne, une certaine fierté et parfois une envie de témoigner de ses choix. Cette aspiration est normale et légitime, mais elle se pervertit lorsque ceux qui manquent de solidité intérieure sont prêts à l’aliénation pour gagner une sécurité qui leur manque cruellement. Boris Cyrulnik dit que «lorsque le moi est fragile, le nous sert de prothèse1». Ceux qui sont plus fragiles sont d’autant plus sensibles à ces réassurances collectives et ils deviennent aussi plus facilement la proie des manipulateurs, des dictateurs ou des gourous. Ils se laissent vite dominer par des chefs tyranniques ou des idéologies extrémistes qui dévoient ce besoin de sécurité collective. L’exclusion de ceux qui sont divergents signe cette perversion. De la fermeture à la violence psychologique ou physique sur ceux qui ne font pas partie du groupe, il n’y a qu’une notion d’intensité. Dans le degré ultime, ils deviennent des boucs émissaires. On a vu lors de la montée du nazisme que cette contamination du besoin d’appartenance a entraîné le rejet des étrangers, des juifs ou des faibles. La différence n’est plus perçue comme une liberté ou un enrichissement mutuel, mais comme une mise en danger du groupe d’appartenance. Dès lors, il faut éliminer les autres formes de pensée pour éliminer le danger.


    Pour illustrer ce risque, nous pouvons nous appuyer sur le film La Vague, qui retrace une expérience faite en Californie dans les années 1960 au lycée de Cubberley de Palo Alto. Pendant une semaine, le professeur anarchiste Ron Jones est chargé d’un atelier d’enseignement sur l’autocratie. Ses élèves, peu motivés par son cours, lui expliquent qu’il n’est plus nécessaire de reparler de l’Allemagne nazie, leur génération ayant suffisamment tiré les leçons de cette épouvantable période. Voyant que les lycéens réagissent avec passivité et désintérêt, Ron Jones décide de lancer avec eux un groupe expérimental. Au départ, il s’attache à leur donner une cohésion et des valeurs communes. Puis, chacun est sollicité pour apporter sa touche de créativité. Très vite, les jeunes se prennent au jeu et inventent un logo, puis un uniforme, créent des codes, des signes de reconnaissance, etc. Subrepticement, le groupe devient groupuscule. Après une nette amélioration de la cohésion de la classe, on observe une bascule vers une exclusion de ceux qui ont une pensée divergente ou qui «n’en sont pas». Les plus fragiles psychologiquement, les isolés, ceux qui n’avaient pas d’amis trouvent pour la première fois de leur vie un sentiment rassurant d’appartenance et des amitiés fortes. L’enseignant, qui avait peu de prédispositions à l’autorité par philosophie personnelle libertaire, rentre tout de même dans le processus. Il perd son recul malgré les mises en garde de sa compagne et de ses collègues. «La Vague» devient une immense énergie collective qui emmène tout sur son passage et qui galvanise ses adhérents, mais leur fait aussi perdre toute liberté de pensée. En quelques jours, ce professeur et ses lycéens, pourtant peu prédestinés à l’autocratie, perdent le contrôle dans cette expérience qui finit assez tragiquement.


    Dans le bonus du dvd, il est très intéressant d’écouter l’interview de l’enseignant qui a vécu la véritable expérience et qui explique à quel point lui-même a été dépassé par la tentation du pouvoir.


    IMPLICITE OU EXPLICITE, MAIS SANS AMBIVALENCE


    Si les signes de reconnaissance nous permettent de sentir que nous appartenons à un groupe, ils nous donnent aussi des indications sur la modalité de la relation. Est-elle positive et bienveillante? Dominante ou dominée? Proche ou indifférente? Ils permettent à chacun de se situer par rapport à ses interlocuteurs et dans son environnement.


    Ces signes de reconnaissance peuvent être verbaux ou non verbaux, plus ou moins spontanés et sincères. Il est intéressant d’apprendre à observer les éléments de langage et la gestuelle qui colorent en permanence nos échanges.


    Le signe implicite est l’attitude


    Le corps parle souvent le premier et ne ment jamais. Nous percevons sans le savoir ce langage à part entière et agissons et interagissons en conséquence, même sans en avoir toujours une conscience totale. Le comportement est un langage implicite qui exprime nos émotions avec spontanéité et sincérité. Le langage verbal, plus explicite, est souvent plus maîtrisé. L’étymologie du mot «émotion» est d’ailleurs parlante: il se compose du mot latin motio, qui signifie «mouvoir», et du préfixe e, qui veut dire «qui vient de…». Toute émotion crée un mouvement qui se traduit par le verbe ou le geste. C’est ainsi que lorsque nous sommes en colère ou enthousiastes, notre énergie se démultiplie. La peur peut nous figer ou nous donner des ailes. La gestuelle est un signe très fiable des émotions qui nous animent. Selon l’attitude interne que nous avons à l’égard de notre interlocuteur, nous transmettons un message qu’il capte. Lorsqu’une mère caresse son enfant, que deux amis se font une accolade affectueuse ou que deux amoureux s’unissent, les gestes en disent long sur l’estime mutuelle et les émotions qui habitent les personnes. Quand un adolescent se présente à table avec les épaules voûtées et le regard fuyant, sans un sourire, le message de désintérêt est évident pour ses parents. Les signes de reconnaissance implicites sont exprimés par toute cette gestuelle qui nous échappe souvent. Pourtant, elle parle de façon tacite, mais réelle, de l’importance qu’on accorde ou non à l’autre et interfère inévitablement dans la communication.

  


  
    Pierre a remarqué que, selon la tenue qu’il porte lorsqu’il rentre dans sa boulangerie, la vendeuse l’aborde avec plus ou moins de déférence. Lorsqu’il est en jean, il entend un simple «Bonjour» à la cantonade. En revanche, quand il est en costume et cravate, il a systématiquement droit à un regard plus ciblé et à un «Bonjour, monsieur». La boulangère n’est pas consciente de cette variation, pourtant, elle change naturellement son comportement en fonction de ce que Pierre lui renvoie et ne lui donne pas les mêmes signes de reconnaissance.

  


  Dans les séminaires de managers que j’anime, je demande parfois aux stagiaires de se présenter en gardant une gestuelle la plus neutre possible. Ils découvrent à cette occasion qu’ils ont bien du mal à faire taire leur langage corporel et prennent ainsi conscience de tous les messages qu’ils renvoient à leurs collaborateurs. La posture neutre lorsqu’on est debout est de garder les pieds légèrement écartés et droits, connectés au sol qui nous donne assise et énergie. Les bras sont le long du corps, la colonne vertébrale et les jambes sont alignées, mais sans raideur. Le visage est droit et le menton n’est ni rentré (signe de soumission) ni relevé (signe de défi). La tête est connectée à ce qui nous dépasse, ce qui nous transcende. Bien évidemment, cette posture neutre n’est pas naturelle, mais elle nous permet de comprendre que, au-delà d’une simple position physique, nous transmettons un message. Celui-ci est positif lorsque nous sourions avec spontanéité et que nous avons une gestuelle ouverte (bras et paumes des mains ouvertes), ou négatif lorsque nous renvoyons une impression de fermeture (bras ou jambes verrouillés, mâchoire serrée, etc.). Cette posture neutre, les joueurs de poker la recherchent autant que possible, la moindre mimique pouvant les trahir.


  Selon l’importance accordée à nos interlocuteurs, notre attitude varie et ils en retirent plus ou moins de signes de reconnaissance. La palette peut aller de l’indifférence lorsqu’on ne voit pas l’autre, ce qui est souvent le cas dans les transports en commun, au regard soutenu de complicité ou au respect plus ou moins marqué. À l’opposé, l’indifférence crée souvent une blessure dans la confiance en soi et un malaise profond.


  
    Serge et Walid sont en train de refaire la plomberie d’un centre social. Ils sont surpris par l’indifférence des personnes présentes à leur égard. Ils n’ont ni attention ni même de politesse élémentaire. Pas de parole ni de regard, évidemment pas de café offert. Ils ont l’impression d’être transparents et se sentent mal. Ils essayent malgré tout d’être consciencieux, mais le cœur n’y est pas. Lorsque leur patron vient faire le tour du chantier, il est accueilli avec beaucoup de chaleur et on l’invite, lui seul bien sûr, à déjeuner. Il est des «leurs». Serge et Walid, sans être revendicatifs, ont vite compris le peu d’importance qu’ils représentaient aux yeux des occupants du centre. Ils ont eu l’impression de ne pas exister et repartent avec un sentiment de frustration et d’indignité.

  


  Le signe explicite est verbal


  Plus la parole est investie et plus le corps reste maîtrisé dans son expression. C’est la raison pour laquelle les parents ont tout intérêt à apprendre à leurs enfants à verbaliser leurs émotions pour éviter les débordements ou les passages à l’acte. Mettre des mots sur ce qui est ressenti donne plus de recul et permet d’exercer sa liberté. C’est dans cet espace mental de prise de distance que chacun peut remanier ses émotions, les élaborer et les apaiser, mais c’est aussi là que s’infiltre le mensonge à soi-même ou à l’autre. D’une façon générale, ce qui est dit avec des mots permet d’expliciter avec nuances les émotions, parce qu’on a pris le temps de les élaborer. Les mots sont les porteurs des idées. Bien souvent, lorsqu’on veut supprimer une opinion, on commence par modifier les mots qui la représentent. En changeant les termes, on transforme le sens et on manipule les esprits.


  Les règles de politesse représentent le socle commun qui permet à chaque membre d’un groupe social de mesurer ce sentiment d’appartenance. Ne pas les respecter, c’est manquer de déférence à l’égard de son interlocuteur, qui peut le percevoir comme un affront. C’est aussi se mettre en dehors du groupe. Pour cette raison, ceux qui voyagent ou travaillent à l’étranger doivent se renseigner sur les us et coutumes locaux pour éviter de choquer les résidents et bloquer la communication.


  Au-delà de la politesse, un langage permet de rejoindre son interlocuteur. Selon le contexte, il sera amical ou technique, soutenu ou détendu. Le champ lexical a son importance tout autant que la construction de la phrase, le débit et l’intonation. Si je parle d’une façon saccadée avec des phrases courtes et des verbes d’action, je vais donner une impulsion à mon interlocuteur. Dans un contexte d’action ou de crise, il trouvera cela normal, mais, en dehors, il se sentira probablement offensé. De la même façon, utiliser un langage technique incompréhensible est un manque de considération pour l’autre s’il n’appartient pas à la même corporation. On considère parfois que cette forme est un détail de la communication alors qu’elle renvoie à l’autre une foule de signes de reconnaissance positifs… ou négatifs.


  POSITIFS OU NÉGATIFS, FREINS OU FACILITATEURS DE L’ÉCHANGE


  Dès que nous transmettons un message personnel à notre interlocuteur, nous lui donnons un signe de reconnaissance. Par un effet miroir, nous lui envoyons un message sur ce qu’il est ou ce qu’il fait. Il en a besoin pour se situer dans la relation, pour ajuster sa communication, mais aussi pour savoir qui il est, voire sentir sa valeur dans le regard des autres.


  Chacun construit son estime de lui-même par le regard de ses parents, puis de ses enseignants et de ses pairs. Lorsque l’enfant reçoit suffisamment de signes de reconnaissance positifs, il gagne une confiance en lui qui l’accompagnera toute sa vie malgré des déconvenues inévitables. En cas d’échec, il trouvera la ressource de recommencer s’il a été sécurisé par ses éducateurs. Certains parents refusent de faire des compliments à leur enfant, sous prétexte qu’ils vont le gâter, alors qu’ils le privent d’un capital de confiance en soi sur lequel il pourra s’appuyer toute sa vie. Plus ces signes de reconnaissance positifs ont été donnés tôt et plus ils seront enracinés dans la personnalité de l’enfant qui grandit. A contrario, on côtoie des adultes agrégés de mathématiques ou champions sportifs qui, malgré leurs succès, continuent à se demander s’ils sont vraiment compétents ou légitimes dans leur domaine. Ils ont manqué de signes de reconnaissance positifs dans leur enfance et rien ne vient compenser ce déficit de confiance en soi. Aucune médaille, aucun diplôme ne comble cette faille. Même en grandissant, l’adulte a besoin d’en recevoir de son conjoint, de ses amis, de son supérieur hiérarchique.


  
    Barry White Jr, un jeune professeur d’une école primaire de Charlotte aux États-Unis, a une pédagogie particulièrement créative pour donner des signes de reconnaissance à ses élèves. Tous les matins, il les accueille un à un avec un check personnalisé. Un check est un salut qui consiste à se taper dans les mains selon un rite gestuel. Cet enseignant a pris le soin de les élaborer en fonction du caractère de chacun. Il est amusant de voir sur Internet leur petite cérémonie matinale. Ces checks sont assez longs et complexes et on devine qu’il a fallu du temps pour les intégrer de part et d’autre. Certains trouveront que c’est du temps perdu sur les apprentissages. Pourtant, en deux minutes, ce professeur gagne une estime et un entrain pour étudier incroyables de la part de tous ses élèves. En effet, grâce à ces gestes, ils se sentent reconnus pour ce qu’ils sont et se sentent accueillis avec affection et humour.

  


  Pour progresser, l’enfant a aussi besoin d’entendre ce qu’il peut améliorer. Les critiques sont inévitables, mais, pour être utiles, elles doivent être constructives et mesurées. Le but étant de permettre à la personne d’évoluer, non de l’enfermer dans un comportement négatif.


  Lorsqu’on se sent agressé, comme c’est le cas lorsque la remontrance est mal ajustée, on se défend d’une façon ou d’une autre. Depuis la Préhistoire, l’homme a généralement trois grandes réponses face à l’agression: la prostration, la fuite ou l’agressivité. Il y a bien sûr des degrés différents.


  La prostrationnous rend couleur de muraille. La peur nous cloue au sol ou bien nous scie les jambes et nous ne pouvons plus bouger ni parler. Cette réaction primitive est la bonne réponse lorsque l’on veut être le plus discret possible. Le premier stade s’observe par exemple lorsqu’un manager s’énerve en réunion et que ses collaborateurs se taisent sans rien oser dire, sans mouvement, sans mimique du visage. Ils voudraient être transparents pour se protéger. Le degré ultime s’est vu dans l’attaque terroriste du Bataclan, où les survivants ont feint la mort pour échapper aux terroristes.


  La fuite nous donne au contraire des ailes pour nous éloigner du danger ou de ce que nous percevons comme tel. «La meilleure défense est la fuite», martèlent tous les professeurs d’autodéfense, car c’est souvent celle qui crée le moins de dégâts collatéraux, mais elle peut parfois confiner à la lâcheté. À un niveau léger, on retrouve l’ami qui ne donne plus de nouvelles et qui ne répond plus au téléphone parce qu’il a été blessé par une parole maladroite. À un niveau ultime, certaines personnes vont au-delà de leurs limites en voulant fuir un agresseur.


  Dans l’agressivité, l’interlocuteur fait face au danger ou à ce qui est perçu comme tel, et se défend. Il le fait avec mesure lorsqu’il s’agit de justifier sa position avec des mots ou bien avec hargne lorsqu’il sort son fusil de chasse pour se défendre des cambrioleurs.


  Évidemment, notre communication quotidienne atteint rarement ces sommets de violence. Néanmoins, il est intéressant d’apprendre à repérer ces trois réponses, y compris lorsqu’elles s’expriment à un degré léger. Si on sait les observer, elles nous renseignent sur la façon dont l’autre prend la critique que nous lui avons formulée. Si on a le sentiment qu’il se défend, par la prostration, la fuite ou l’agressivité, on peut en déduire qu’il s’est probablement senti malmené. Pour tempérer la force d’une réprimande lorsqu’elle nous semble malgré tout nécessaire, on peut essayer de la formuler entre deux signes de reconnaissance positifs. Cela permet ainsi à notre interlocuteur de trouver l’assise de confiance en soi suffisante pour accueillir la remarque.


  Certaines personnes ont du mal à recevoir les signes de reconnaissance négatifs et ne peuvent s’empêcher d’émettre des justifications interminables. C’est souvent le signe d’une culpabilité latente qui se réveille à la moindre critique. Il est intéressant de réfléchir aux racines de cette culpabilité afin qu’elle évite d’empoisonner les relations et de bloquer toute progression. Pour s’améliorer, il faut être capable de reconnaître ses torts ou ses imperfections.


  À l’inverse, d’autres ont des difficultés à recevoir des signes de reconnaissance positifs par pudeur et annulent systématiquement tout compliment qui leur est fait sans comprendre qu’ils vident ainsi leur réservoir émotionnel. Vous les félicitez sur leur cuisine lorsqu’ils vous reçoivent et ils vous répondent qu’ils ont loupé leur plat. Ou bien, dans la vie professionnelle, vous leur dites que leur dossier est très bien analysé et ils pointent immédiatement l’imperfection. Il ne s’agit pas d’assumer une quelconque responsabilité, mais de s’auto-empoisonner en se dénigrant soi-même.


  La première étape pour corriger ce travers consiste à accepter les compliments sans commenter; puis de dire un petit mot positif: «Ce que tu dis me fait plaisir.» Le dernier stade peut être d’apprendre à se donner à soi-même des signes de reconnaissance. Il ne s’agit aucunement d’orgueil, mais de mansuétude. Nous devons être notre meilleur allié dans la vie. Ainsi, lorsqu’on a terminé quelque chose de difficile, on peut se féliciter d’avoir été au bout de sa démarche et s’accorder une détente bien méritée.


  Dans ces deux configurations opposées, on trouve souvent des adultes qui ont souffert dans leur enfance d’un excès de signes de reconnaissance négatifs, parfois à cause de parents trop rigides ou normatifs. Ils en ont gardé un lourd sentiment d’indignité et de honte de ce qu’ils sont.


  Cet extrait de La vie en mieux d’Anna Gavalda va nous permettre de mieux comprendre:


  ‒Yann?


  ‒Mhmm…


  ‒Ne les laisse pas te détruire.


  ‒Pardon?


  ‒Protège-toi. Protège ton nid.


  ‒Quel nid? grinçai-je en moi-même. Les 80 m2 de la grand-tante Berthaud deux étages plus bas?


  J’avais dû ricaner trop fort car il m’a entendu:


  ‒Évidemment, je ne te parle pas de l’appartement de la tante Ursule.


  Silence.


  ‒Vous me parlez de quoi, Isaac?


  ‒De toi. Ton nid, c’est toi. Ce que tu es. Il faut le protéger, ça. Si tu ne le fais pas, qui le fera pour toi2?


  
    Pour récapituler, voici quelques signes de reconnaissance:


    
      
        
        
      

      
        
          	
            Verbaux positifs

          

          	
            Verbaux négatifs

          
        


        
          	
            Je t’aime


            Je suis heureux d’être avec toi


            Ça me fait plaisir de te voir


            J’apprécie de travailler avec toi


            Sympa, ta nouvelle robe!


            Merci pour ce joli cadeau!


            Bravo, tu as réussi!


            Envoi d’un message de réconfort

          

          	
            Nous ne sommes pas du même monde…


            Bon, allez, que veux-tu?» (Soupir…)


            Tu me casses les pieds…


            Laisse-moi tranquille!


            Tiens, pour une fois, tu es bien habillé!


            Ça tombe vraiment à plat, ton idée!


            Ton évaluation est mauvaise


            Peut mieux faire…

          
        


        
          	
            Non verbaux positifs

          

          	
            Non verbaux négatifs

          
        


        
          	
            Faire un clin d’œil complice


            Sourire avec sincérité


            Se tourner vers l’autre


            Avoir un geste affectueux, caresser


            Ouvrir les bras


            Offrir un cadeau qui fait plaisir


            Rendre service


            Regarder et écouter activement

          

          	
            Lever les yeux au ciel


            Avoir un sourire gêné ou ironique


            Détourner le regard ou le corps


            Avoir un geste vulgaire ou insultant


            Faire la moue


            Offrir un cadeau qui vexe


            Rester indifférent


            Grimacer

          
        

      
    

  


  ÊTRE OU AVOIR? ALLER AU-DELÀ DES APPARENCES


  Ces signes de reconnaissance dépendent du degré d’intimité des personnes, de la relation et du contexte. Ils peuvent être inconditionnels, toucher à l’être: «Tu es gentil», ou être conditionnels, toucher au faire ou à l’avoir: «Tu as compris». Les signes inconditionnels ont bien sûr plus d’impact sur l’interlocuteur car ils s’échangent sur un niveau plus profond. Ils permettent à l’enfant comme à l’adulte de construire son estime de lui. Ils sont à manier avec parcimonie et, surtout, beaucoup de délicatesse, car ils mettent volontiers une étiquette qui n’est pas toujours juste et qui peut suivre la personne tout au long de sa vie. Les commentaires négatifs, tels que «Tu es nul en maths», ou «Tu n’as aucun goût», peuvent plomber des jeunes comme des adultes dans leur progression. Les signes de reconnaissance positifs, s’ils sont inconditionnels, comportent eux aussi un risque; celui d’enfermer l’autre dans des injonctions certes positives, mais qui vont conditionner celui qui les reçoit. Si un père agriculteur valorise sans cesse le sens de la nature et du plein air de son fils, celui-ci peut se sentir prédéterminé dans son orientation professionnelle. Dans cette optique, il pourrait avoir envie de mettre en avant d’autres qualités, comme la créativité ou le sens de l’investigation.


  C’est la raison pour laquelle il est plus judicieux de préférer les signes de reconnaissance


  TOUT SAUF L’ABSENCE!


  

  
    
  


  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
    
  


  ÉVITER LA CONDESCENDANCE


  

  

  

  

  

  

  TOUT EST DANS LA NUANCE…
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