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LA COMMUNICATION NON VIOLENTE

CNV, pour coopérer et résoudre les conflits avec bienveillance

OBJECTIFS

Trouvez-vous que la communication dans votre entreprise, dans votre service, ne se passe pas
bien, observez-vous que les personnes ne s'écoutent pas correctement, ou ne font pas |'effort
de se comprendre, de se dire les choses ?

e La Communication Non Violente (CNV) est un processus de communication qui
favorise la coopération et la résolution de conflits.

e La CNV permettra a chacun d’échanger avec l'autre en toute bienveillance. Cette
approche simple et efficace permet d'étre clair, cohérent et congruent dans la
communication, tout en étant ouvert et dans la compréhension de l'autre.

DESCRIPTION

La CNV a été mise au point dans les années 1960 par Marshall B. Rosenberg, docteur en
psychologie américain, éléve et collaborateur de Carl Rogers, rédacteur de nombreux livres
dont « Les mots sont des fenétres ou bien ce sont des murs ».

C'est d’abord une invitation a reconsidérer notre fagon de nous exprimer, d'écouter et d’entrer
en relation. La CNV nous propose une trame pour maintenir le dialogue ouvert et découvrir
que les solutions aux conflits émergent de la qualité du dialogue et de la sincérité de
I'intention.

La CNV est une fagon de penser et de parler qui vise a mettre de la compréhension et du
respect mutuel dans les échanges. Elle aide chacun a se relier a la partie de soi capable de
comprendre avec le coeur et de se faire entendre sans agresser. Cela permet d’aborder autrui
en restant en accord avec son humanité et la CNV stimule la bienveillance en soi et en |'autre.
En se familiarisant avec la CNV, on développe la conscience qu’'on ne gagne pas si on gagne
seul ou au détriment de quiconque.

Cette trame se compose de 4 étapes :

OoSBD

(Observer, Sentiment, Besoin, Demande) ”
[~ [,
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1. OBSERVER

Décrire I'événement, exposer des FAITS neutres sans y mettre d'opinion ou d’interprétation,
faire la distinction entre ce qui EST et ce qu'on PENSE.

e Exposer des faits sans jugement ni interprétation, sans qualifier I'action de I'autre.

e Etre précis, concret, circonstancié.

o Eviter toute généralisation (elle serait percue comme abusive et ouvrirait une bréche
pour contester le bien-fondé de la remarque).

Exemple : « dans la réunion de ce matin, tu as parlé pendant 40 minutes et cela a eu comme
conséquence que les 2 autres personnes ont disposé d’un temps limité de 10 minutes au lieu des
15 minutes prévues » et non « dans nos réunions tu parles trop ».

2. SENTIMENT

Exprimer son émotion, son ressenti (en disant « je »). Dans I'appellation « sentiment », laCNV
regroupe a la fois les sensations physiques, les émotions et les sentiments.

Nos sentiments sont la couleur que la vie prend en nous a chaque instant. Le sentiment est un
indicateur qui annonce qu’un « besoin » (cf plus bas) est comblé ou demande de I'attention.
Par exemple si « je me sens confus » cela signifie que j'ai un « besoin de clarté ».

Il est communément admis qu'il existe 4 émotions de base : la joie, la tristesse, la peur et la
colére autour desquelles se déclinent de nombreuses nuances, par exemple : Frustration,
irritation, amertume, inquiétude, insatisfaction, dévalorisation, enthousiasme, paix, sérénité...
e Formuler I'impact émotionnel sur soi, sans interpréter ou juger I'action de l'autre.
e Exprimer une phrase qui commence par « JE ».

Exemple : Je me sens débordé(e) (plutdt que : J'ai l'impression... que tu me laisses tout le travail...
que tu ne te sens pas concerné(e) par le projet)

3. BESOIN

Exprimer son besoin. Selon I'acceptation de la CNV, le terme « besoin » désigne aussi bien
ce qui est indispensable a notre vie que ce qui lui donne de la sécurité et du sens. Il englobe
a la fois nos «besoins vitaux» nos «besoins de sécurité » et nos «besoins
d'épanouissement ».
« Tout ce qu’on fait, c’est pour aller a la rencontre de nos besoins » Marschall B. Rosenberg

e Exprimer votre besoin en termes positifs.

e Ce besoin n'implique ni une autre personne, ni une action concréte

Exemples :

« j'ai besoin de nourrir notre relation » et non « j'ai besoin que tu viennes me voir »

« je suis contrarié(e) parce que j'ai besoin de cohérence entre les paroles et les actes » et non
« je suis dégue parce que tu n’as pas tenu ton engagement »

« j'ai besoin de calme, de concentration » et non « je voudrais que tu te taises quand je parle »
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4. DEMANDE

Demander les actions que I'on souhaite. Dans la demande, il y a la puissance d'initier le
changement. Faire une demande c’est étre proactif et c’est prendre les choses en main.
La demande comporte 6 criteres.

Elle s’adresse a quelqu’un de précis (« serais-tu d'accord de.. » et non « est-ce qu'on
pourrait m’aider »).

Elle concerne l'instant présent (« veux-tu faire la vaisselle ?» et non « dorénavant tu
feras la vaisselle »).

Elle est concréte et non abstraite (« veux-tu faire le compte rendu ?» et non « dis-moi
si tu veux m'aider »)

Elle est exprimée en langage positif (ce que I'on veut, et non ce que I'on ne veut pas)
Elle est réalisable : Traduire en actions, en gestes concrets, étre le plus précis possible
dans la demande.

Elle laisse le choix (« serais-tu d'accord » et non « je veux que tu.. »).

Exemples : « Pourrais-tu stp prendre en charge ce point ? » « Pourrions-nous échanger sur...? »

Synthése
Le bonhomme« OSBD»

1. Observer sans évaluer

2. Dire son sentlment en dlsant «je»

3. Exprimer son besoin @ sans parler d’action

4. Demander sans exiger

Ogwalarn

Facteurs clés de succes

Pendant I'ensemble du processus, il faut veiller a avoir une expression honnéte et avoir de
I'empathie. Il faut étre continuellement a I'écoute de ce qui est en train de se passer, éviter que
ce que vous dites soit compris comme un reproche, une attaque. Sinon, vous vous exposerez
a une contre-attaque...

Choisir le moment, le lieu, le temps qu’on a devant soi est important également pour que le
processus de la CNV soit déroulé, lentement s'il le faut.

Enfin, il faut s’exercer avec 4 choses essentielles pour réussir dans votre exercice de CNV.

1.

w
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Choisir le bon moment : ni trop tard apres la chose reprochée, ni trop t6t car les
émotions des personnes doivent étre passées.

Bien préciser a son interlocuteur qu’on ne veut pas étre interrompu, et qu'on prendra
tout le temps de I'écouter juste apres.

Enoncer un fait, un seul, irréfutable, incontestable.

Aprés la demande, contractualiser clairement et valider ensemble. (Plan d’action si
nécessaire).
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MISE EN PRATIQUE

1. Entrainez-vous a la maison, avec des choses simples.

O — Les observations :
« Ce soir, comme hier et toute cette semaine, la vaisselle était sur la table a mon retour. »

S - Le sentiment / I'émotion :
« Je me sens un peu seul(e) pour accomplir les tdches ménageéres. »

B - Le besoin :
« J'ai besoin d’avoir le temps de décompresser le soir. »

D - Lademande :
« Pourrions-nous convenir ensemble de I'organisation des taches quotidiennes ? »

Peu a peu, vous vous approprierez le processus de la CNV et serez capable de I'utiliser, avec
des résultats parfois étonnants, vous verrez !

2. Entrainez-vous dans votre environnement professionnel (vous pouvez vous aider
des annexes 1 et 2 ci-aprés pour formuler vos ressentis et vos demandes)

O - Les observations :
« Daniel, ton message de ce matin me reprochait de ne pas avoir été suffisamment précis. »

S - Le sentiment / I'émotion :
« Quand j'ai lu ton message, j'ai ressenti un peu d’énervement. »

B - Le besoin :
« En effet, c’est ok pour moi de dire ce qui ne va pas, mais c’est important aussi de souligner
ce qui a été bien fait »

D - Lademande :
« Pourrais-tu la prochaine fois ne pas focaliser uniquement sur ce qui ne va pas, et valoriser
ce qui a été bien fait ?»
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POUR ALLER PLUS LOIN

Fiches complémentaires :

Livres :

Vidéos

DESC

Entretien posture coach RPBDC

Conversations apprenantes

Toxines de la communication

Gestion des conflits ; Gestion des conflits — autodiagnostic
Gestion des émotions

Emotions rackets

Intelligence émotionnelle et sociale

Assertivité ; Assertivité — questionnaire

Positions de vie — analyse transactionnelle

« Les mots sont des fenétres (ou bien ils sont des murs) », de Marshall Rosenberg
(préface d’Arun Gandhi) — Editions La Découverte
« Quand la girafe danse avec le chacal », de Serena Rust — Jouvence Editions

MOOC - Colibris — Les principes de communication non violente et la gestion des
conflits (11'10) : https ://www.youtube.com/watch ?v=010gsAURQyo
Je ne suis pas une Girafe - https://youtu.be/yfObh93krmE (46°53)

Vous souhaitez aller plus loin ? Découvrez des ressources complémentaires en lien avec le
développement du potentiel humain en entreprise sur le blog MoovOne.

MON

PLAN PERSONNEL DE PROGRES

Que retirez-vous de la lecture de cette fiche ?

Quel plan d'action allez-vous mettre en place pour ancrer durablement vos
apprentissages dans votre quotidien ?

N’hésitez pas a saisir vos engagements et votre plan personnel de progrés dans
I'espace dédié de la plateforme MoovOne.

Libérez votre potentiel avec notre solution digitale de coaching
www.moovone.eu

Tous droits réservés



0 mMoovone

ANNEXE 1

Pour faciliter la mise en mot des Sentiments ressentis (2™ étape, I'étape « S ») :

Ressentis lorsque nos besoins ne sont pas satisfaits (Communication
MonViclente). Cette liste n'est qu'un point de dépan pour volre propre exploration!

Peur DésorientéE GénéE TenduE
apprehensiVE abasourdiE Coupable afoleE
afrayeE diconcernst dépitsE agitee
épouvantéE époustoufiSE smbarasgsE angolssaE
inguietE hésitaniE emprni&E
méflaniE intrigué&E honteixSE débordsE
rméfianiE rmysifi&E MOMGSE grincheuxSE
paniquéeE partag&E instable
pétrifeE perduE FatiguéE irritable
SOUpCONNEUCSE perphexe 4 bout ne tien pas en place
termfi&E railleE entre 2 cholx  gecabléE de fatigue neneuxsseE
ensommelllaE siresséE
AgacéE DétachéE SpulssE
ConstemaE abssntE lasSE Vulnérabile
conbranss aliensE Kthargique el
exaspiraE distaniE sang énefgie impuissaniE, sans delense
frustréE digtraitE uséE mal assuraE
horripBsE engowrdiE, ingengible  vidsE méfiantE
irmpatieniE e précaire
irrit&E froldE Doulewr résensdE
maussade indiftérentE & I'agonie sensibdiné a vif
réscontents non intéressse sccabléE de douleur EAlr 825 gQardes
trés ennuyeE renferméas affligaE
andantiE Désirer, languir de
FachéE InquistE blaggak avoer envie
Bf coléne agltaE coelr brigs en afternte
efragsE alarmég pris de regrets efdeuLxsSE
turieuxSe bouleversaE pria de remords jalouxSE
indign&E chamboulaE seulE medancoboue
rénnolbé choquékE niostalmepe
déconcersE Trisie
Aweraion ebranlsE abattuE
animosig enenaE cafardeuxSE
acoauraE inatable chagrinéE
dégouteE interloquéE, sursaut découragaE
hialne gl & I'alge déCUE
horrifidE neneuxsSE édalssaE
higstile pas franguills dépriméE
e dléplait perurbeE désahustE
s surprisE émesparaE
repoussas tourrment&E dooeurdE
troubleE ke coeur lourd
turbulente malheureuxSE
warbE imiélamooligus
migérable
Sans espor
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ANNEXE 2

Pour faciliter la mise en mot des Sentiments souhaités (2™ étape, I'étape « S ») :

Ressentis lorsque nos besoins sont satisfaits (Communication NonViolente). Celte

liste n'est qu'un point de départ pour votre propre exploration!

AffectusuxSE
aimantE

amicalE

bien disposéE
chaleurauxSE
compatissantE

e cosur ouvert
plain de tendresse

Sir de sol
confiantE

an Sécuribé
fierE

ouvertE

pleinE d'énergie

CaptivéE
ahsorb&E
charméE
curauxsSE

an extase
dvellléE
fascingE
impliqué
intérasséE
intriguéE
plongé dedans
20Us e charme
stimul&éE

InspiréE
dblouiE
dmearveilléE
an admiration

Tous droits réservés

EnthousiasméE
admiratifVE
animékE

bouche béa
élactrifiaE

an affervascance
axcitéE

gaiE

legarE
passionnéE
pleinE d'énergie
pleinE d'anirain
surprisE
vibramE

vivantE

Euphorique

aux anges

alactrisaE

axubérantE

aultanit

follement heureus, extasiéE
frizsonne de joie

radiauxSE

ravikE

ReconnaissantE
amukE

pleinE d'appréciation
pleinE de gratitude
touchéE

PleinE d'espoir
an attente

ancouragéE
oplimiste

JoyeuxSE
amuséE
chatouil E
contentE
haurauxSE
jubilantE
ravikE
réjoulE

Paizibla

& l'alza
adouciE
apaiséE

au repos
calme

Cantré
combléE
confiantE
d’humeur égale
détenduE
irnrmobile

les idées claires
satisfaitE
sarainE
soulagéE
trandguille

RevigoréE
ragaillardiE
rajauniE
régénéréE
reposéE
ressucitéE
VivifigE
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Liste des Besoins Humains [Communication MenVialenie). |l s'agit de ce donl nous avons
besomn pour &ire heweux =i non pas Seulement pour Ssurvivre! Sepl besoins fondamentaun,
chacun ayar plusieurs composants. Caite liste n'est qu'un paint de départ powr waire propre
encploration, il y a plusieurs autres fagors de nommer &l de dasser ces besains, Fimporiant n'est
pas tan la précison maes éine corscent que Rous sommes molivées par des besains lels que

CELN-CL.

RBelation, Conmnexion
acoeptation (étre accepleE)
aflection

armoar

apparierance

appriciation

Giumarsd ene

chalewr humains
COMmmunaute
Gormmurecation
COMpPAassion

oomprendne et ére compris
confianoe

connafre auire ef gue Non me connaisse
considératian

coaparation

empalbne

ioucher, comact physque

hurmdur
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Sens de |a vie

apprendre

awair de Nmportance, pour soi ou les subres
awair un bud
célshration de a vie
clarie

DompE| e o
comprendne
DONSCEnce
contribufian
créatiibe
CRliSsance
découveris

defi

efficacile

Ll

e, percepbon
EEOrESSon OF S0
fare son deuil
participation

shirmaulabon

furtonomie
chaix
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