INITIATION A LA COMMUNICATION BIENVEILLANTE (ou Communication Non Violente selon Marshall B. Rosenberg)
I- Définition

La communication bienveillante ou communication non violente est un outil de communication verbal qui peut aider à la résolution de conflit entre deux personnes ou au sein d’un groupe. C’est une méthode visant à créer entre les êtres humains des relations fondées sur l’empathie, la compassion, la coopération harmonieuse et le respect de soi et des autres.

Marshall B. Rosenberg a crée les bases de la communication non violente, principe également appelée Communication bienveillante dans l’Education Nationale notamment. Cette méthode s’utilise aujourd’hui beaucoup dans la médiation mais peut être un principe applicable à chacun dans sa façon de communiquer au quotidien dans sa sphère familiale et professionnelle.

La communication bienveillante permet à son utilisateur d’assumer la responsabilité de ses choix et à assumer la qualité de ses relations avec les autres et avec lui-même. Cette démarche peut être utilisée dans le but d’améliorer l’efficacité de la relation d’aide et des accompagnements individuels ou d’équipes. Elle est très utile dans la résolution des conflits.
« La CNV nous engage à considérer la façon dont nous nous exprimons et dont nous entendons l’autre. Les mots ne sont plus des réactions routinières et automatiques, mais deviennent des réponses réfléchies, émanant d’une prise de conscience de nos perceptions, de nos émotions et de nos désirs. Nous nous exprimons alors sincèrement et clairement, en portant sur l’autre un regard empreint de respect et d’empathie. Dans tout échange, nous sommes à  l’écoute de nos besoins les plus profonds et de ceux de l’autre. La CNV aiguise notre sens de l’observation et nous incite à identifier les comportements et les situations qui nous touchent. Nous apprenons aussi à définir et à formuler clairement ce que nous souhaitons dans une situation donnée. » Marshall B. Rosenberg, Les mots sont des fenêtres, Introduction à la Communication Non Violente. 

Pour illustrer l’application de la démarche CNV, Rosenberg utilise la métaphore de la girafe et du chacal. La girafe représente la personne en situation de communication non violente, elle est un animal à grand cœur qui prend de la hauteur dans sa communication avec l’autre, elle exprime de l’empathie pour elle-même et pour les autres. 

Le chacal symbolise la violence présente dans les situations de communication. Il ne sait pas parler de lui à la première personne. Il n’a appris qu’à accuser l’autre de l’état qu’il ressent à l’intérieur de lui.

II- Processus de la communication bienveillante ou CNV
Elle peut être utilisée de trois manières :

· Communiquer avec soi-même pour clarifier ce qui se passe en soi (auto-empathie) ;
· Communiquer vers l’autre d’une manière qui favorise la compréhension et l’acceptation du message ;

· Recevoir un message de l’autre, l’écouter d’une manière qui favorise le dialogue quelle que soit sa manière de s’exprimer.

Pour que ce processus favorise la coopération et le dialogue, cela suppose :

· Une attention au moment présent ;

· Une intention claire de favoriser le dialogue et la coopération.

III- Les quatre étapes de la communication bienveillante

La communication bienveillante ou non violente est un cheminement en quatre temps :
1/ Observation

2/ Sentiments

3/ Besoins

4/ Demande

1/ Observer les faits sans jugement ni évaluation.

Quand nous décrivons une situation, nous exprimons différentes choses :

· Des observations objectives (ce qu’on a vu, ce qu’on peut logiquement en déduire sans faire d’hypothèse particulière) ;

· Des évaluations (penser en termes de bien ou de mal, qualifier la personne et la situation) ;

· Des interprétations (faire des conclusions qui se basent sur des présupposés).

« Quand nous mélangeons observation et évaluation, notre interlocuteur risque d’entendre une critique et de résister à ce que nous disons. », Marshall B. Rosenberg, Les mots sont des fenêtres, Introduction à la Communication Non Violente. 

Le tableau suivant illustre la distinction entre les observations exemptes de toute évaluation et celles qui en comportent une.

	Mode de communication
	Exemple d’observation mêlée d’évaluation
	Exemple d’observation exempte d’évaluation

	1. Emploi du verbe être sans indiquer qu’il s’agit d’un jugement
	Tu es trop généreux.
	Quand je te vois donner tout ton argent de poche, je pense que tu es trop généreux.

	2. Emploi de verbes à connotation évaluative
	Pierre traîne dans son travail.
	Pierre ne commence à réviser qu’à la veille des examens.

	3. Propension à considérer notre évaluation des pensées, sentiments, intentions ou désirs d’autrui comme la seule possible.
	Elle ne rendra pas son travail.
	Je ne pense pas qu’elle rendra son travail, 
Ou

Elle a dit : « Je ne rendrai pas mon travail ».

	4. Confusion entre prédiction et certitude
	Si tu ne prends pas des repas équilibrés, tu auras des problèmes de santé.
	Si tu ne prends pas des repas équilibrés, je crains que tu n’aies des problèmes de santé.

	5. Emploi de référents trop vagues.
	Les voisins ne savent pas entretenir leur jardin.
	Je n’ai pas vu nos voisins tondre leur pelouse.

	6. Emploi de mots exprimant l’aptitude ou l’inaptitude à agir, sans indiquer qu’il s’agit d’un jugement.
	Jacques est un mauvais footballeur.
	En vingt matchs, je n’ai pas vu Jacques marquer un seul but.

	7. Emploi d’adverbes ou d’adjectifs sans indiquer qu’il s’agit d’un jugement.
	Paul écrit très mal.
	Je n’arrive pas à déchiffrer l’écriture de Paul.


2/ Exprimer ses sentiments et ses attitudes.

Afin de pouvoir communiquer ce qui se passe en nous, la CNV nous invite à développer un vocabulaire affectif pour exprimer toute la palette d’émotions qui peuvent nous toucher. 

La liste des sentiments (si besoins ne sont pas satisfaits) 

Peur : angoissé, anxieux, effrayé, tremblant, craintif, hésitant, nerveux, incertain, paniqué, paralysé, timide, agité, méfiant, soupçonneux

Ennui : énervé, agacé, irrité, frustré, dérangé, gêné, susceptible

Douleur : misérable, brisé, tourmenté, désagréable

Aliénation : s’éloigné, se détaché, distant, absent, distrait, seul, isolé, insensible, délaissé, indolent, pas intéressé, indifférent

Tristesse : désolé, navré, abattu, affligé, dépressif, déprimé, mélancolique, malheureux, inconsolable, pessimiste, sombre

Colère : fâché, furieux, haineux, de mauvais humeur, excité, enragé, amer

Aversion : dégoûté, méprisable, écœurant
Vulnérabilité : inquiet, soucieux, désespéré, impuissant, désemparé, sans défense, désarmé, petit, peu sûr, affolé

Confusion : Hésitant, irrésolu, chaotique, embrouillé, embarrassé, troublant, douteux

Fatigue : endormi, dégoûté, las, fichu, pourri, épuisé, rompu, vidé, paresseux, somnolent, découragé

Nervosité : tendu, énervé, agité, pressé, forcé, obligé, inconfortable

Envie : aspiré, jaloux, impatient

Culpabilité : coupable, repentant, honteux

Désillusion : perdu, consterné, indigné, déçu

Infériorité : insignifiant, futile, maladroit, minable, nul

Surpris : étonné, déconcerté, stupéfait, épouvanté

La liste des sentiments (si besoins sont satisfaits)

Joie : énergique, heureux, gai, enjoué, ravi, enchanté

Affection : doux, amoureux, chaleureux

Engagement : vif, éveillé, enthousiaste, ouvert, attentif

Paix : agréable, détendu, à l’aise, tranquille, clair

Reconnaissance : fier

Espoir : optimiste

Liberté : autonome, libre

Inspiration : curieux, intéressé, stimulé, encouragé

Soulagement : rafraîchi, réconforté

Confiance : sans souci, sûr de soi, plein d’assurance

Satisfaction : content

« En développant un vocabulaire affectif qui nous permet décrire clairement et précisément nos émotions, nous pouvons établir plus facilement un lien avec les autres. Montrer notre vulnérabilité en exprimant nos sentiments peut contribuer à résoudre des conflits. », Marshall B. Rosenberg, Les mots sont des fenêtres, Introduction à la Communication Non Violente. 

3/ Exprimer les besoins.

Lorsque nous évoquons nos sentiments, il faut ensuite déterminer les besoins qui en découlent. Entre les actions des autres et nos sentiments, il y a nos besoins qui sont un élément de causalité intermédiaire, d’où l’importance de déterminer ceux-ci et de les assumer.
Exemple : Je suis en colère quand tu dis cela parce que j’ai besoin de respect et j’entends tes paroles comme une insulte.
4/ Demander les actions que l’on souhaite.

Nos besoins doivent être traduits en actions concrètes, celles-ci permettront de combler ces besoins. Il ne s’agit pas d’exigence, de menace ou d’ordre.

« Plus nous exprimons avec précision ce que nous voulons, plus nous avons de chances de l’obtenir », Marshall B. Rosenberg, Les mots sont des fenêtres, Introduction à la Communication Non Violente. 

Pour Rosenberg, une demande a toutes les chances d’être entendue quand elle est :

· Active et positive : demander ce que l’on veut, et non pas ce que l’on ne veut pas, exprimée dans un langage incitant à  l’action ;

· Consciente et explicite : les demandes implicites sont source de mauvaise interprétation et de désarroi pour ceux à qui elles s’adressent ;

· Simple, claire et précise : le but de la demande est clair pour tous et sa réalisation est à la portée de l’interlocuteur.
Exemple : Je voudrais que tu ne dépasses pas la limite de vitesse.
