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LA FENETRE A
DE JOHARI

( Améliorer la compréhension entre les personnes au sein d’un groupe )

Developpée par Joseph Luft et Harry Ingham (le mot “Johari”
vient de “Joseph” et “Harry”) la fenétre de Johari est fondée
sur deux idées-cles :

« Les individus peuvent construire un climat
de confilance entre eux en revelant des
Informations a leur sujet

* |ls peuvent apprendre a se connaitre eux-
memes et faire face a des questions
personnelles avec l'alde des feedbacks
émis par les autres.
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LA FENETRE A
DE JOHARI

( Améliorer la compréhension entre les personnes au sein d’un groupe )

zone publique zone aveugle
connu de moi et des autres connu seulement des autres
zone cachée Zone inconnue
connu seulement de moi inconnu de moi et des autres
|
LL Connu
I des avhes Ouverte .| Aveugle
(. 1
Inconnu | 1'
des autres
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LA FENETRE A
DE JOHARI

( Améliorer la compréhension entre les personnes au sein d’un groupe )

Carré 1. Zone ouverte - ce quiest connu par la
personne elle-méme et par les autres.

Carre 2. Zone aveugle - ce quiestinconnu de la
personne elle-méme mais qui est connu par les
autres.

Carre 3 . Zone cachée - Ce que la personne
connait a son propre sujet mais que les autres ne
soupgonnent pas.

Carré 4 . Zone inconnue - Ce que la personne

ighore a son sujet mais qui est également ignore
des autres.
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LE PLAN
D ACTION PERSONNEL

Qu'esi-ce qui me tient a coeur?
A quoi est-ce que je veux maintenant consacrer mon énergie?

2. Mon engagement
Q' est-ce que je veux avoir

accompli’? ®
o
5. Ressources \\
De quoi ai-je 1. Pourquoi? \ 3. Comment
besoin? | But général Quest-ce que je
Comment obtenir des appuis? | wills entreprendre. ..

Comment vais-je me motiver sl
el m"appuyer moi-méme? POUTSWIVIE. .. .
pour ¥ armiver?
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4. Quand
- Je commenceral, ..

- Je veux avoir réalisé mon engagement dici ...

* hon engagement
Mon engagement est un énoncé court et inspirant gui ' exprime au présent et gqu décnt ma contnbution &
la réalisation du but généeal @ ce que je veux avoir accompli, mod, personnellement.
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LES VERBES D’ACTIONS

Communiguer :

Capacité 4 se mettre en relation avec les
autres et 4 ransmettre quelgue chose.

Diriger :

Capacitd & conduire lactivitd de quelguiun et

d'exercer une influence sur son travail

Dialoguer Interviewer Administrer Instituer
Discuter Partager Commander Manager
Echanger Rediger Conduire Mobiliser
Ecouter Renseigner Gouverner Piloter
Exprimer Transmettre Impulser Présider
Informer Traduire
Formuler Persuader

Créer: Contréler :

Capacité 4 réaliser guelgue chose qui

n'existait pas auparavant.

Capacité a soumetire quelgue chose ou
quelguun & une vérfication.

Adapter Innowver Apprécier Prouver

Améliorer Inventer Enquéter Superviser

Concevaoir Renouwveler Eprouver Surveiller
Ll Elaborer Transformer Evaluer Tester
I Imaginer Trouver Expérimenter Valider
(@) Mesurer Vérifier
L Conseiller : MNegocier:

Capacité & indiguer ce gqu'il convient de faire

Capacité 4 échanger sur un sujet pour

ou pas. parvenir & un accord.
Awertir Guider Acheter Démontrer
Clarifier Inciter Arbitrer Persuader
Comprendre Orienter Argumenter Placer
Diagnostiquer Préconiser Conclure Proposer
Ecouter Recommander convaincre Sélectionner
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LES VERBES D’ACTIONS

Organiser :

Capacité 4 soumetire &4 une meéthode ou a

un mode fonctionnement déterming.

Développer:

Capacité & donner de l'ampleur & un produit.

un dispositif.

Ameénager Mettre en place Accroitre Etendre
Anticiper Planifier Améliorer Etudier
Arranger Préparer Augmenter Implanter
Coordonner Programmer Commercialiser Lancer
Distribuer Répartir Déclencher Progresser
Etablir Structurer Elargir Promouvoir
Chercher: Produire :

Capacité a s'efforcer de découvrir quelgue

Capacité & assurer une réalisation matériglle

chose ou naon.
Analyser Expérimenter Appliquer Elaborer
Consulter Inspecter Concevoir Etablir
Encuéter Obaerver Construire Faire
Ll Etudier Prospecter Effectuer Réaliser
T Examiner Sonder Exécuter Suivre
U Décider :
S— sriger ) Mes verbes retenus
Ll Capacité & prendre des résolutions.

Arréter Juger
Choisir Opter
Déterminer Pricriser
Estimer Régler
Fixer Trancher




TYPES DE
PERSONNALITES

Le tvpe 1. dit 'Integie

L'Intégre est organisé, volontaire et déterminé. Il évalue tout, en particulier hui-méme
et ses propres réalisations, selon les normes de perfection gu'il s'est hu-méme fixées. Il
est tiraillé par des " il faut " et " je dois " qui le poussent a travailler trés fort et a
s'ameéliorer constamment. Grace a lw, plusieurs projets sont réalisés.

Le 2, dit le Générenx

Le Généreux est exceptionnellement sensible aux sentiments et aux besoins des autres.
Il concentre son attention & deviner leurs désirs et a vouloir les combler, croyant ainsi
se mériter une place dans leur vie. Trés attentionné, il a le don d'installer un climat de
confiance qui invite I'autre a l'ouverture du ceeur et aux confidences.

Le 3, dit I'Eparant

L’Epatant est trés dynamique, efficace et réussit généralement tout ce qu'il entreprend.
Grand optimiste, il a le don de susciter I’enthousiasme chez les autres Voulant
toujours paraitre a son meilleur, il ne révélera que 'aspect plaisant et favorable de sa
personne et de ce qu'il accomplit.

Le 4, dit I'Qirginal

Le Quatre est un &tre sensible et inspire. Il est capable de saisir une beauté cachée, non
encore Tévélée et de la matérialiser a travers un projet, que ce soit une euvre d art ou
une facon différente d’agir, d’enseigner, d’éduguer cu par le biais de toute autre
activité humaine créatrice.

Le 5, dit I"Expert

Le Cing est objectif, pondérs et amme gquesticnner la réalite. Malgré les apparences, 1l
est souvent libre-penseur, orginal, surprenant par son non-conformiste. Trés attiré par
la connaissance, il veut tout comprendre. Il adore creuser et décortiquer des systémes,
parfois trés complexes.

Le 6, dit le Fisilant

Le Vigilant est extrémement sensible pour déceler a temps les risques, méme
insoupgonnés par les autres, dun nouveau projet ; ce type posséde un sixiéme sens
pour tout ce gui est incohérent ou mena gant pour sa sécurite. L'une de ses plus belles
caracténistiques, c'est la dévotion, cet attachement fervent et fidéle a quelgqu'un ou a un
principe, une qualité rare dans notre monde mdividualiste.

Le 7, dit I'Tllusionniste

L TNusionniste est extraordinairement vif de pensée et imaginatif Son mental est
hyperactif et 1l adore imaginer des projets. Son enthousiasme est contagieux. Il adore
ammuser, faire ore, détendre 1"ambiance. Communicateur ng, il aide les autres a voir les
beaux cdtes de la wie et 4 en profiter.

Le 8§, dit le Justicier

Le Justicier est trés volontaire, dynamique et actif. C'est un décideur naturel qui adore
exercer son mfluence sur l'environnement et assumer de lowrdes responsabilités.
Apparemment fort et solide, c'est quelquun sur gqui l'on peut compter, surtout en
sifmations de crise ou quand une intervenfion immeéediate est requise.

Le 2. dit I'Affable

Grand pacifique, 1"Affable est fort habile a saisir les différents points de wme de
chacun. Ce n'est pas un hasard si ce type se situe au point culminant du diagramme,
car U est capable d'endosser, dune certaine mamére, la fagon de voir des hmit autres
types. Non jugeant, il connait 1'art d'écouter sans juger. Il pourrait bien &tre cehu qui a
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SE METTRE
EN CONDITION

Explorer son
fonctionnement
mental

Développer
sa flexibilité

Acquerir . .
e . Experimenter
un savoir faire .
. Des modeles
Et un savoir
- de changement
Etre

v Développer votre flexibilité a
communiquer de facon efficace.

v Explorer votre fonctionnement mental et
émotionnel pour développer vos ressources
et celles des autres.

v Expérimenter certains modeles performants
de changement pour réactiver votre potentiel.

v Acqueérir un savoir faire et un savoir étre afin
de renforcer la qualité et I'efficacité de vos
interventions professionnelles quel que soit
votre domaine d'activité: coaching, formation,
management, monde des affaires santé,
relation d'aide,...
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LES APPORTS
DE LA PNL

( PROGRAMMATION NEURO LINGISTIQUE )

La pensee se construit differemment selon
LES SYSTEMES PSYCHOSENSORIELS
LES VISUELS
LES AUDITIFS
LES KINESTHESIQUES

PERCEPTION + PENSEE = COMMUNICATION .

- 00) (3¢ ©T©\

x Y EUX YEUR
EN HAUT EN HAUT Nﬁ‘EM:-I:];ltEéJ'
iE A GAL .
A PROTE DANS LE VASLE
- . .
T EUX T
AL MILEL ;,J E.,,,}Eu E:Eaﬁ
A DRGITE A BAUCHE A BALCIE
Kinesthésique
TEUR
EN BAS
Movvements ooulaires A DROITE
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A

LE CONCEPT DU
VAKOG,

Références Langage tupe visuel: Références Langage type «auditif» ;

visuelles «je vois» ou auditives «fentends bien»...

A[ «c'est clair»,., I I

“‘ Visuel Auditif @i

FICHE

— o || b
7" Kinesthésique | Offactif |+ =

U

Langage type KOG : Reférences type KOG ;
«C'est tout bon» ou «je prefere ﬁ{' Privilégie le ressent,
garder les pieds sur terre»ou encore | B . ‘ ‘3 le mouvement, le toucher,
«nous touchons enfin au but... ‘ | la gestuelle
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LE VOCABULAIRE
LES SYSTEMES
PSYCHOSENSORIELS

WISUEL AUDITIF KINESTHESIQUE
Wair, regarder Entendre, parer Sentr, toucher
tMontrer, perpective Dire, ecouter Etre en contact avec
Image Gluestionner, dialoguer Connects, relaxs
Clair, clarifier Accord, désaccord Concret, pression
Brillant, colors Byvthme, mélodisux Sensitif, tendre
Wisualizer, &clairer hMusical Solde, ferme, coincé
Yague, flou, net Harmonieuwsx Mou, blesse, lis
Brumeuwx, une scéne Tonalité, discordant Chaleursux, froid
Honzon, flash Symphonie, cacophonie Tension, dur, excite
FPhotographique _rier, hurer Charge, décharge

LES TRIS COGNITIFS

Lors d'une opération de communication, nows opérons naturellement des tris
selon les critéres ci-dessous :

FICHE

ACTION
INFORMATION
LIEV
PERSONME
CHOSE
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LE VOCABULAIRE
DE LA COMMUNICATION

Les mots, les expressions verbales et globalement le langage révélent le prédicat dominant d'une personne.

Les personnes visuelles utilisent plutdt des adjectifs, des verbes, des expressions visuelles, les auditifs utilisent un
registre qui renvoie a un univers sonore et les kinesthésiques a un univers factile -

Visuel Auditif Kinesthésique
Voir, regarder Entendre, parier Sentir, toucher
Montrer, perspective Dire, écouter En contact avec
Clair, clarifier Questionner, dialoguer Connecté, relaxe
Lumineux, sombre Accord, désaccord Concret, pression
Brillant, colore Sonner, bruit Sensible, insensible
Visualiser, &clairer Rythme mélodieux Sensitif, tendre
L Vague, flou, net Musical Solide, ferme, coincé
I Brumeu, une scéne Harmonieux Mou, blessé, lie
@) Horizon, flash Tonalité, discordant Chaleureux froid
E Photographie Symphonie, cacophonie Tension, dur, excité
Crier, hurler Chargé, déchargé
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LE CONCEPT
DE LA SYNCHRONISATION

La synchronisation consiste a harmoniser sa communication & celle de son interlocuteur par le langage et le
comportement.

Elle est réalisée -
+ Ens'adaptant a ses valeurs en utilisant un langage verbal et non verbal harmonisé ou proche du sien,

+ Enaccordant autant d'importance a la fagon de dire et de faire les choses qu'a ce qui est dit

Une mére se plaignait de ne plus arriver a discuter avec son enfant qui passait l'essentiel de
son temps devant la télévision & regarder des émissions de téléréalité.

L'analyste PNL lui conseilla d’essayer la synchronisation.

La mére rentra chez elle ef se mit a regarder des émissions de téléréalités avec sa file. Elles
se mirent @ partager ces moments, puis a parler des émissions, puis a parler d‘autres choses.
La communication éfait réfablie...

Lorsque deux personnes communiquent, il est possible de remarquer celles qui sont synchronisées : L'attitude est
identique, la gestuelle est la méme, la voix et le ton sont identiques, le rythme des paroles est identique, les
respirations sont synchronisées.

Communication amoureuse synchronisée : Les deux personnes sont
penchées [une vers l'autre, elles se regardent les gestes sont
symétriques, on peut penser quelles parlent doucement, lentement, sans
s'interrompre. Elles sont dans une bulle, seules au monde. La symétrie des
postures est presque totale. |l existe une harmonie entre eux.

Se synchroniser avec son interlocuteur conduit a créer une relation de proximité, de confiance, de compréhension
réciproque qui facilite la communication.
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LE CONCEPT
DE LA SYNCHRONISATION

@ Synchronisation non verbale

Elle consiste, en observant les &léments non verbaux de la communication de l'interlocuteur, a les reproduire de
facon intelligente -- sans imitation et sans volonté de manipulation -- afin de créer une harmonie favorable au
développement d'une relation de confiance. (Attention de ne pas en faire trop et de ne pas donner  lautre le
sentiment d'étre mimé ou grimé).

La synchronisation conceme : la posture : les mouvements du corps : les expressions du visage ; le ton etle rythme
de la voix ; la facon de respirer, le partage de vécus efc.

Cette attitude positive a 'égard de l'interlocuteur sera ressentie, consciemment ou inconsciemment, par ce demier
qui en ressentira une sympathie et un accord grandissant a votre égard.

Lorsque la synchronisation est suffisamment importante, il est possible en modifiant peu a peu des éléments de la
synchronisation d'induire des changements chez votre interlocuteur.

@ Synchronisation verbale

La technique est comparable a celle de la synchronisation non verbale.
Elle consiste

+  Aadapter son registre verbal & celui a son interlocuteur en utilisant ses structures et tounures de phrases
et en utilisant des mots ou des expressions propres au registre sensoriel de son interlocuteur.

+ A monter a l'autre [a qualité de nofre écoute par la reformulation qui permet de s'assurer que on a bien
compris. Exemple : « Sij'al bien compris, tu penses que..., Si je te comprends bien, tu veux dire que... »
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LE CONCEPT DE L ANCRAGE

Une image, une odeur, un geste, un mot peut réveiller des souvenirs, provoquer des émotions, des sentiments,
des réactions, des comportements. Le stimulus initial (la photo, l'odeur etc.) fonctionne comme une ancre pour
celul qui se souvient, en s'accrochant a un endroit précis de sa mémaoire.

Nous avons tous des ancrages qui provoquent des états internes (joie, tristesse, motivation, conviction...). Ce sont
des réactions quasi pavloviennes & une stimulation.

L'ancrage en PNL, consiste & utiliser un code (image, son, geste, contact odeur...) destiné & susciter chez l'autre
une réaction inconsciente et automatique qui peut &tre positive ou négative. A chaque fois que le stimulus (Iancre)
se produit il génére la méme réaction. Dés lors, il peut tre un puissant moyen de mabilisation chez l'interlocuteur,
de ressources intemes destinées a susciter des réactions appropriées.

Exemples :

o Poser la main sur le bras d’une personne évoque le soutien ou le réconfort, x"r

o Unclin d'eeil évoque la complicité, un sourire le plaisir,

o Une enseignante prend pour habitude de se placer & un endroit particulier
de la salle de classe pour blamer ses éléves. Chaque fois qu'elle rejoint cefte place, les
éléves savent qu'l y a danger et le calme revient.

o Un commercial utilise pour décrire un produit des mots destinés a provoquer un ancrage
positif autour du produit.

o L'odeur de la cire d'abeille dans un magasin de meubles rappelle les vieux meubles, la
tradltion, la solidité....

o oerrer un objet fétiche avant d'enfrer sur un stade ou avant un devoir pour se donner de
la force ou se mettre en condition

o La publicité utilise beaucoup I'ancrage pour susciter le passage 4 l'acte d'achat
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LE CONCEPT DE L ANCRAGE

Un ancrage peut étre :

» auditif : une expression, un mot, un ton, un rythme ou une intensité de la voix inhabituelles,
* visuel : une image, un geste, un lieu,

*  kinesthésique : un contact, une odeur.

Pour étre efficace, I'ancrage doit utiliser le prédicat de I'interlocuteur (Si la personne est visuelle, I'ancre doit &tre
visuelle etc.),

Il existe deux types d'ancres :

* Les ancres positives provoquent des éfats internes positifs (concentration, efficacité, dynamisme, confiance,
calme, confiance...),

* Les ancres négatives provoguent des états internes négatifs (peur, doute, incompréhension...).

On pose et recoit des ancres quotidiennement, sans méme s'en apercevoir. Elles peuvent devenir des atouts
important si nous savons les utiliser correctement et & bon escient.
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LE CONCEPT
DE LA POSITION META
OU DISSOCIATION

Souvent les personnes confrontées & une situation ont « la téte dans le guidon » ce qui les empéche d'analyser et
de comprendre ce qui se passe et les événements qui s'enchainent.

La PNL propose de devenir spectateur d'une situation en prenant un regard « méta » (= exténeur), de se dissocier
pour se voir et s'entendre comme le ferait un observateur extérieur.

Cette technique permet de prendre de la distance avec so-méme et avec une situation et de réaliser une
autoanalyse de son comportement par un travail d'introspection qui doit étre positif.

Une personne parle en public et se trompe. Souvent, dans les secondes qui suivent la personne
a du mal & reprendre le cours de son discours, car sous le coup de [émotion suscité par lemreur,
elle se reproche en voix off son erreur ef se demande ce que ['auditoire va penser delle. A cet
instant la personne réalise un travail de visualisation de ce qui se passe. Mais en loccurrence
se travaille est négatif ef 'empéche de reprendre le cours normal de son propos.

En PNL ce travail doit étre réalisé avec un objectif positif pour progresser.

La position méta peut étre mise en ceuvre

a priori pour s'entrainer ou préparer une action. (Les sportifs utilisent de plus en plus la visualisation méta
pour préparer une course par exemple. Il est fréquent de voir les skieurs se préparer a une descente en
visualisant avant le départ chaque virage et enchainant jusqu'a [arrivée. Il en est de méme pour le saut en
hauteur etc.)

FICHE

en temps réel pour s'auto corriger au cours d'une action. Mais ce travail est délicat, car mené de facon
négative elle peut se retourner contre la personne et lui faire perdre ses moyens. Par conséquent elle doit
étre réalisée de facon positive, pour améliorer en direct le déroulement de I'action.

a postériori pour comprendre ce qui s'est passé, revoir et analyser les causes d'une situation, d'un
événement : comprendre son déroulement ; analyser son ressenti et ses émotions ; se projeter dans
[avenir pour voir comment on [a revivrait et pour éventuellement se corriger.
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LE SCHEMA
DE LA COMMUNICATION

RETROACTION / FEED BACK

COMMUNIQUER est un PROCESSUS EN BOUCLE. Il s'agit de faire passer un
message enfre un émetteur et un récepteur, chacun étant four & tour émetieur et
récepteur, et D'OBTENIR UN RETOUR. Sans ce retour, vous n’avez fait gu'émettre.

Il existe toujours des distorsions qu'il est vain de vouloir maitriser :

FICHE

» D'ordre psychologique : freins, fimidité, agressivité, etc.. Méconnaissance des
problémes mutuels, aftitudes subjectives d'antipathie ou de sympathie,
absence du récepteur & recevoir le message,

* D'ordre sociologigue : préjuges, opinions, langages différents selon le milieu
socio-économigue,

* D'ordre organisafionnel : conditions différentes de I'émetteur et du récepteur
dans 'organisation, situation hiérarchigue, niveau d'information différent,
compétences différentes, efc...

* Dues gu canal de communication : mauvais choix du canal, du moment, du
lieu de la transmission,

* Dues @ lg forme du message : mal rédigé, mal adapté au récepteur, pas clair, 19
efc...




CALIBRER POUR ETRE
ATTENTIF A L AUTRE

Le calibrage consiste a identifier, chez son interlocuteur, les indicateurs du comportement (attitude, langage,
élements verbaux et non verbaux) susceptibles de nous révéler sa sensibilité, sa personnalité, ses sentiments, ses
pensées, ses croyances, ses valeurs.

Plusieurs outils peuvent nous aider dans cette tache : Les prédicats, le vocabulaire, les comportements, les
mouvements des yeux.

¥ Les systémes de perception sensorielle - Les prédicats - (V.A.K.0.G)

Selon les individus, les sens ne sont pas développés de facon identique. Certains sont plus sensibles a ce qu'ils
voient, d'autres a ce qu'ils entendent, d'autres & ce quiils touchent et d'autres enfin a ce qu'ils sentent ou gouttent.

Cette sensibilité est également appelée un Prédicat. On distingue 5 grands
prédicats : Visuel - Auditif - Kinesthésique (le touché) - Olfactif - Gustatif , -
(V.A.C.0.G). Les deux derniers prédicats sont fréquemment regroupés. lls ne oy 4
résultent pas d'un acquis, mais correspondent a une prédisposition.
Source image :

hitp:/fperso.orange. friclubweb/COACHING-PNLfindex.htm < "‘ Q
Lorsque I'on communique avec une personne, il est possible de déterminer son )
prédicat en I'écoutant, en faisant attention au rythme de sa voix, a son intonation, "
aux mouvements de ses yeux et en regardant sa gestuelle. Cette opération est

appelée calibrage.

Tous les sens sont présents chez une personne, mais il y en a toujours un qui est dominant.

FICHE

On s‘apercoit par exemple que I'enseignement s'adresse en premier lieu aux auditifs (qui
écoutent le professeur) et aux visuels (qui photographient inténeurement le tableau, rétro
projecteur) et peu aux Kinesthésiques qui ont besoin de toucher, de tester pour comprendre.
Les jeunes en difficulté dans le systéeme scolaire sont souvent des personnes de typel
Kinesthésigue.
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LE VAK
DE LA COMMUNICATION

Nos comportements et nos attitudes sont influencés par notre systéme de perception dominant. Le tableau de la
page suivante donne des indicateurs capables de nous aider a mieux calibrer une personne. Cependant, il ne doit

pas ére pris de fagon absolue, car fréquemment les personnes combinent les trois canaux sensoriels.

Caractéristiques Visuel Auditif Kinesthésique
Relationnel | Est souvent physionomiste Reconnait les gens 4 la voix Exprime ses sentiments
Sensibilité | Aux couleurs et aux formes Aux sons &t auyx mots Aux ambiances
Positions Sefient droit, un peu raide téte | Décontracté, prend la position | Trés décontracté, a le dos rond
et épaules relevées « au éléphone » - téte penchées
Voix Aiqué, rythme rapide et saccadé | Voix bien fimbrée, rythme moyen | Voix grave, rythme lent ave de
nombreuses pauses
Regard Regarde son interlocuteur Ne regarde pas son interlocuteur | Préfére [a proximité au regard
Apprentissage | Regarde, visionne, démontre | Apprécie les instructions Expérimente, simplique
verbales
Respiration | Superficiel et rapide Assez ample Profonde ef ample
Etudes Voit les mots écrit dans satéfe, | Utiise un support sonore, lita | Bouge, marche en étudiant
des images ; dessine des haute voix, accorde de dessine des plans et des
Ll schémas, soigne la mise en limportance au rythme et & schémas, écri
I page, utilise des couleurs l'accent, fredonne, recite
U Lecture Aime les descriptions, visualise | Aime les dialogues, fredonne en | Aime Faction, le mouvement,
les scénes lisant gigote en lisant
L Reponse faced | Fixe, hochela téte, trouve Se parle, parle & d'autres, Gigote, trouve une faon de
linactivitt | quelque chose  regarder marmonne bouger, s'occupe
Communication | Est calme, ne parle pas, Aime écouter ef parer Joint le geste ala parole
beaucoup, N'aime pas écouter
Emotions Fixe pour marquer sa colére, Exprime ses émotions par la Saute de joie, de colére ;
rayonne pour marquer sa joie, | parole, le son linfonation, crie de | manifeste ses émotions par
ses émotions se lisent surson | joie, comme de colére des gestes, sa position ; aime
visage foucher.
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LE MOUVEMENT
OCULAIRES
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emotions

Je suis dans
mes pensées

ICHE
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LE MOUVEMENT
OCULAIRES

L'observation des mouvements des yeux peut nous aider a connaitre les processus de pensee de notre

interlocuteur et son registre sensoriel V.A.K.Q.G

Globalement, les yeux vers le haut renvoient a un travail visuel, a I'horizontal a un travail auditif, vers le bas a un

travail intégrant une émotion ou une sensation corporelle.

Visuel construit
Construit des images

Regard ver le haut => Visuel

alsis

Visuel évoqué
Se souvient d'images

Regard vers la droite ou vers la gauche => Auditif

Auditif construit Auditif évoqué
Se parle a lui-méme, @ @ & Se souvient d'un fait
imagine ou ment passé vrai ou
remémoré
L Regard droit a l'infini : visuel construit ou souvenir
T Regard vers le bas => Kinesthésique
Q Kinesthésique Dialogue
== | Fait attention a ses intérieur
LL. | sensations, émotions @ m Réfléchit par un
etc. A& o dialogue intérieur

Source image : hitp://bd.bichara.free friillustrations/page 01.him

Modéle est valable pour 95 % des droitiers, Pour les gauchers, les clés d'accés sont généralement inversées.

23




ECOUTE ACTIVE
# QUESTIONNER

Les guestions induisenf les reponses ; il faut poser les bonnes gquestions pour cbtenir
les bonnes reponses.

Les guestions ouvertes

Elles créent le dialogue, incitent & s'exprimer librement : Quel est volre projet 2
Que recherchez-vous ¢ Que souhaitez-vous  GQue voulez-vous changer 7 A l'issue
de 'action, comment voyez-vous la situafion 2 Qu'est-ce qui aura change ¢ De
quoi s'agit-il ¢ Parlez-moi de... Expliguez-moi... Difes-moi... Je vous &coute...
Qu’'en pensez-vous

Elles permettent d'obtenir de I'information : QQQQCOP : qui ¢ Quoi? Quand 2
Combien 2 OO 2 Pourguoi 2

Eviter le « pourquoin trop brutal gui risque d’étre pris pour une demande de
justification, préférez plutdt « pour queles raisons » - «wde quelle faconn - ude
quelle manigren ... qui cenfrent le quasticnnement sur les faits et non sur les
personnes.

Les questions fermées

Utiles et precises, elles servent 4 obtenir de l'information cu 4 vérifier quelque
chose. Elles ferment le diglogue et deoivent étre précédées par les guestions
ouvertes,

Alternatives (2 réponses possibles) : Est-ce vous gui vous occupez de ... [réponse
oui ou non).
Preférez-vous debut ou fin de semaine 2

Choix multiples (plusieurs choix possibles prédé&finis) : vous livrez lundi, mercredi ou
vendredi 2

FICHE

Informatives : (idem questions ouvertes mais provoguent 1 seul type de reponse] :
qui est le responsable du service qualite 2

Les guestions relais

Elles permettent d'approfondir et de relancer la conversatfion.
Je n'y crois pas vraiment... Que voulez-vous dire 2 En quel sens 2 Sur gquel plan 2
s onf perdu une benne occcasion ... Ah bon 2 Ah oui ¥ Vraiment 2 C'est-G-dire 2

Les guestions miroirs

Elles servent & enfrer dans la logique de I'autre en 'amenant & exprimer son point
de vue. Elles renvoient I'autre & son propre discours. Le résultat n'est pas celui que
j'attendais... Pas celui que vous atiendiez 2 24



ECOUTE ACTIVE
# QUESTIONNER

Les guestions induisenf les reponses ; il faut poser les bonnes gquestions pour cbtenir
les bonnes reponses.

Les guestions ouvertes

Elles créent le dialogue, incitent & s'exprimer librement : Quel est volre projet 2
Que recherchez-vous ¢ Que souhaitez-vous  GQue voulez-vous changer 7 A l'issue
de 'action, comment voyez-vous la situafion 2 Qu'est-ce qui aura change ¢ De
quoi s'agit-il ¢ Parlez-moi de... Expliguez-moi... Difes-moi... Je vous &coute...
Qu’'en pensez-vous

Elles permettent d'obtenir de I'information : QQQQCOP : qui ¢ Quoi? Quand 2
Combien 2 OO 2 Pourguoi 2

Eviter le « pourquoin trop brutal gui risque d’étre pris pour une demande de
justification, préférez plutdt « pour queles raisons » - «wde quelle faconn - ude
quelle manigren ... qui cenfrent le quasticnnement sur les faits et non sur les
personnes.

Les questions fermées

Utiles et precises, elles servent 4 obtenir de l'information cu 4 vérifier quelque
chose. Elles ferment le diglogue et deoivent étre précédées par les guestions
ouvertes,

Alternatives (2 réponses possibles) : Est-ce vous gui vous occupez de ... [réponse
oui ou non).
Preférez-vous debut ou fin de semaine 2

Choix multiples (plusieurs choix possibles prédé&finis) : vous livrez lundi, mercredi ou
vendredi 2

FICHE

Informatives : (idem questions ouvertes mais provoguent 1 seul type de reponse] :
qui est le responsable du service qualite 2

Les guestions relais

Elles permettent d'approfondir et de relancer la conversatfion.
Je n'y crois pas vraiment... Que voulez-vous dire 2 En quel sens 2 Sur gquel plan 2
s onf perdu une benne occcasion ... Ah bon 2 Ah oui ¥ Vraiment 2 C'est-G-dire 2

Les guestions miroirs

Elles servent & enfrer dans la logique de I'autre en 'amenant & exprimer son point
de vue. Elles renvoient I'autre & son propre discours. Le résultat n'est pas celui que
j'attendais... Pas celui que vous attendiez ¢ 25
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ECOUTE ACTIVE
# QUESTIONNER

Questions ouvertes : e Questions exploratoires qui visent
Comment c’est passé a faciliter la prise de parole

Votre dernier stage ? e Permettent un dialogue non restrictif,
Qu’en pensez- vous ? laissé a I'initiative de l'interlocuteur
Questions fermées:  Appellent une réponse précise (oui,
Avez-vous vu ce film ? non, chiffres) pour obtenir une

Cela vous convient-il ? information ponctuelle, une vérification
Questions alternatives : e Orientent vers un choix restreint
Pensez- vous vous orienter e Permettent de saisir la tendance
vers une tache principale

administrative
ou une tache technique ?

26
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ECOUTE ACTIVE
# QUESTIONNER

Questions a choix

multiples :

D’apres vous, quelles sont
les causes les plus probables
de ces difficultés :

une absence

de formation, un manque de
personnel, une mauvaise
organisation ?

e Fixent la réflexion sur un terrain
déterminé a I'avance

e Permettent de vérifier ou

de tester plusieurs hypotheses

Questions directes : e Demandent une réponse immédiate,

Aimez vous la lecture ? sans possibilité de fuite

Combien gagnez-vous ? ¢ Amenent I'interlocuteur a prendre
position

27
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ECOUTE ACTIVE
# QUESTIONNER

Questions indirectes : ® Posent le probleme sur un plan plus
Si vous avez un moment de général ou de fagcon détournée, le but
libre chez vous, de la réponse n’est pas directement
que faites-vous? pergu

e Laissent l'interlocuteur organiser sa
Vos collegues sont-ils satisfaits réponse, trier, classer, I'information

de I'ambiance de travail ? comme il 'entend

3uestlons. pro;ectlves, . 4 e Invitent 'interlocuteur a quitter sa

CI vouls a\QEZ Lfne anneef e_ réalité immédiate pour se projeter
ong;a sabbatique, que feriez- dans une situation fictive

Vous: e Permettent d’atteindre le niveau des

motivations plus profondes
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ECOUTE ACTIVE
# QUESTIONNER

Questions dirigées : e Induisent la réponse
C’est bien ce que vous disiez ? * N’ont d’utilité que pour obtenir un
accord

e Permettent dans certains cas de ne
pas se prononcer et d'amener l'autre
a répondre lui-méme a la question

Questions renvoyées :
Qu’en pensez-vous ?
Et vous méme ?

Questions
interro-négatives : e Orientent la réponse

Vous n’avez plus rien a me dire?® Formulation a éviter

FICHE
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ECOUTE ACTIVE
# REFORMULATION

Carl Rogers

Biographie
Naissance 8 janvier 1902
a Oak Park (lllinois)
Déces 4 février 1987 (a 85 ans)
a La Jolla (Californie)
Nationalité == Ftats-Unis
Approche Psychologie humaniste
Psychothérapie
Travaux Approche centrée sur la
personne (ACP)

FICHE

Reflet Pour vérifier qu’on a compris, et 'annoncer : on reprend,
en termes équivalents, 'essentiel de ce qui vient d’étre
dit.

P.ex : Si je vous al bien compris, vous voulez dire que...

Echo Pour connaitre la signification donnée a ce qui parait un

« mot clé » : on le reprend.

P.ex : « La psychologie, c’est dangereux. » C’est
dangereux, dites-vous ?

Clarification

Pour tenter de mettre en lumiére ce qui est confus, épars,
inorganisé : on offre une traduction des différents
éléments d’information, en vue d'une idée essentielle.

P.ex : Le nceud du probléme, dans tout ce que vous dites,
c’est peut-étre que vous n'étes plus d’accord avec notre
facon de travailler. Qu'en pensez-vous ?

Inversée

Pour relever I'implicite d'une formulation et provoquer un
changement de point de vue : on réorganise les idées en
renversant figure et fond.

P.ex : Ce n'est pas possible de travailler comme ca selon
vous, ils ne disent jamais rien. Dans I'équipe vous étes le
seul & donner vraiment de l'information, c'estca 7

Déductive ou
Inductive

Pour vérifier une hypothése, pour aider l'autre a expliquer
sa position : on reprend l'idée émise et on énonce
I'hypothése.

P.ex : Vous me dites que vous voulez gagner plus. Est-ce
a dire que vous voulez plus de responsabilités 7

Clarification

Pour tenter de mettre en lumiére ce qui est confus, épars,
inorganisé : on offre une traduction des différents
éléments d'information, en vue d'une idée essentielle.

P.ex : Le ncsud du probléme, dans tout ce que vous dites,
c'est peut-étre que vous n'étes plus d'accord avec notre
fagcon de travailler. Qu'en pensez-vous ?

Inversée

Pour relever I'implicite d'une formulation et provoquer un
changement de point de vue : on réorganise les idées en
renversant figure et fond.

P.ex : Ce n'est pas possible de travailler comme ca selon
vous, ils ne disent jamais rien. Dans I'équipe vous étes le
seul & donner vraiment de l'information, c'est ca ?

Déductive ou
Inductive

Pour vérifier une hypothése, pour aider l'autre & expliquer
sa position : on reprend l'idée émise et on énonce
I'hypothése.

P.ex : Vous me dites que vous voulez gagner plus. Est—co‘g)c
a dire gue vous voulez plus de responsabilités 7
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ECOUTE ACTIVE
QUE RETENONS ?

Nous retenons

10 % cde ce gue nous lisons ou entendons,

20 % de ce gue nous entendons,

30 % Ce ce que nous voyons,

50 % de ce gue nous voyoens et écoutons en méme temps,

80 % de ce que nous disons,

90 % de ce que nous disons en le faisant,

100% de ce que nous disons en le faisant avec comection des erreurs.

La vitesse d'émission (120 mots/mn environ) est plus importante
que la vitesse de réception. (80 mots/mn environ)

/ﬁmace gue je pense et ce que je dis,

Enfre ce gque je dis et ce que tu enfends,
Enfre ce gue tu enfends ef ce que fu
comprends,

Enfre ce gue tu comprends ef ce que fu
ressens,

.

Id
T

CJOO

Il existe mille et une raisons de ne pas se
comprendre... 31




STRUCTURER
# SON DISCOURS

Repéres

C'est & travers I'organisation de notre discours que 'inferlocuteur pergeit la structure de
notfre pensée. || comprend notre logigue et peut nous faire confiance. Il nous suit... ou ne
nous suit pas.

LES PLANS LES PLUS COURANTS

Chronologigues : on restitue les événements dans I'crdre ou ils se sont produits.
Ex : le constat d'accident.

Par thémes, par rubrigues :
Ex : exposé sur un nouveau materau. On présentera successivement les fonctionnalites,
les performances, les colts, les avantages, les limites, efc...

Du genegral au particulier :
Ex : la visite d'enireprise.

LES PLANS POUR CONVAINCRE

Pour convaincre il faut demoentrer, prouver ce qu'on avance. Souvent, les chiffres parlent
d'eux-mames,

FICHE

L'utilisation de la méthodologie de résolution de problémes [MREP) permet d'y parvenir ;

» Recherche des faits : cbjectifs, incontestables, mesures.

7 Expression des problématigues et des enjeux. Recherche de cohérence et de
vraisemblance,

# Recherche des causes : utilisafion des 5 M : methodes, matériels, matiére, main-
d'ceuvre, milieu.

» Recherche de solutions : incontestables. La solution doit faire disparaitre le probléme.
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COMMENT
CONDUIRE UN ENTRETIEN

Repéres
Avant : Préparer I'entretien. (Objectifs. Contenu. Durée)

Pendant :
Présenter I'entretien

Présenter le but et les modalités d'un entretien permet de clarifier les choses, de mettre &
I'aise, d'installer la confionce, de donner de vous une image professionnelle.

Comment procéder ?

* Presenter |'objectif général de |'entretien.

Ex. pour un entretien annuel.

« Bonjour, Untel. Nous sommes réunis pour notre entretien annuel. Vous savez gu'il s'agit
d'un bilan, d'un moment au cours duguel nous abordons frés franchement foutes les
questions liées a votre activité... »

*  Présenter éventuellemesnt les objectifs, les &étapes intermédiaires et les durées :
i...Je vous propose de proceder ainsi :

» Dans une premiére partie, vous présenterez votre bilan de 'année écoulées. Vous
exposerez ce qui vous a semble positif puis ce qui a efe plus difficile, voire negatif,
ce que vous aimeriez faire &voluer. Ensuite je ferai de méme de mon coté.

F Au cours de la deuxieme parfie de 'enfretien nous envisagerons comment

aborder I'annee prochaine, guels objectifs nous fixer.

» En troisiéme partie d'entretien, nous parlerons de vos souhaits professicnnels 4

moyen terme et de vos souhaits de formation.

Je prévois environ une heure 4 une heure frente d'échanges. mais nous

prendrons le temps necessaire quel gu'il scit... »

FICHE

s Dire &l'autre ce qu'on aftend de ul.
wle souhaite que vous parliez frés librement pour que je puisse bien wvous
comprendre. »

e Obtenirson accord.
w Cela vous canvient il ¢ »

A chaque étape de I'entretien : reformuler ce qui vient d’éfre dit.

A la fin de I'entretien : Conclure en rappelant les differentes decisions prises. Proposer un
plan d'action assorti de modalités et de dé&lais. Prévoir évenfuelement lo date du
prochain enfretien.

Remercier son interlocuteur avant de saluer et de se sépare 33



FORMULER
UN OBJECTIF

Penser SMART pour bien formuler les résultats escomptés

La PNL repose sur la méthode SMART de facon a ce que
vous utilisiez tous vos sens pour concevoir puis affiner un
objectif qui soit plus que Spécifique, Mesurable, Approprié,
Réaliste et Temporel.

Pour ce faire, vous devez répondre a une série de questions
gui vous permettent vraiment d’explorer les comment,
pourguoi et ou associés au résultat souhaité.

En suivant cette procédure, vous allez commencer a bien
cerner les véritables motivations qui vous poussent a
atteindre vos objectifs et vous serez en mesure de peser le
pour et le contre du succes par rapport a I'échec !
Souhaiter avoir un emploi mieux payé est un exemple
courant de résultat bien formulé.

FICHE

Repéres

s Un objectif est un but & atteindre, exprimé en termes d’'action évaluables,
mesurables ou observables, assorti de moyens, de modaliiés et de delais.

s Formuler en termes d’'objectifs permet de s'impliquer dans I'action. C'est le
plan d'action : qui fait gueci, guand et comment.

34
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A

FORMULER
UN OBJECTIF

Penser SMART pour bien formuler les
résultats escomptés

Lorsque le résultat souhaité répond aux criteres suivants, en
PNL, on dit gu’il remplit les conditions de bonne
formulation. Nous vous conseillons de vous poser les
guestions suivantes pour chaque résultat a atteindre :

» L'objectif est-il énoncé de facon positive ?

»Emane-t-il d’une initiative personnelle, est-il bien établi et
sous mon contrble ?

» Décrit-il la procédure de vérification ?

» Le contexte est-il clairement défini ?

» Les ressources nécessaires sont-elles identifiées ?

» Ai-je évalué son caractere écologique ?

»identifie-t-il la premiére mesure a prendre
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METHODE D.E.S.C
FORMULER
UN CHANGEMENT

est frés important d'exprimer ses sentiments negatifs fout en préservant la relation. Le
DESC permet aussi de faoire des observations, formuler des reproches, obtenir un
changement de comportement. Faites-le toujours en aparté, jamais en public.

Comment procéder? Distinguer 4 phasss. Exemple avec un employe foujours en
retard.

D comme décrire Décriveziciles faits. Soyez objectif(ve). Décrivez
ce gue vous observez de la facon la plus claire
possible.

wlntel, je voulais vous parler de vos retards : lundi, vous étesamivé &7 h 15, mardi, & 7 h
0. mercredi @ 7 h, jeudi & 7 h 30, aujourd'hui & 7 h 20, Voire service commence a 7 hn

E comme exprimer Exprimez ce que vous ressenfez. Soyez subjectif,
personnel. Exprimez vos sentiments. Dites je...

uFPour moi, les retards sont inacceptables et trés perfurbateurs @ je dois organiser e
travail de 'éequipe, faire préparer les commandes et charger les camions pour les
ivraisons. 5'il mangue guelgu'un au début du service, cela m'oblige & modifier les
plannings pour recommencer &éventuellement guelques minutes aprés. Cela perturbe
= egalement le travail de I'equipe gqui ne sait comment se comporter : aftendre ou
commencer. En fait cela m'énerve profondément | Je trouve cela inocceptable. »

S comme suggérer Demandez maintenant un nouveau comporfement.
soyez clair(e). Decrivezle compléfement et
précisément, Soyez de nouveau confrdlé(e) et
objectif(ve).

FICHE

i Je vous demande d'étre & |'heure désormais. »

C comme convaincre
i Vendez » maintenant vofre idée. Intéressez I'autre
al'élaboration d’une solufion nouvelle. Indiquez les
conseguences possibles qui decouleront de cet
entretien.
51 non, positivez.

w Ainsi, nous pourrcns compter sur vous st vous ferez vraiment partie de |'éguipe .
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ETRE, RESTER ET
DEMEURER POSITIF

Les opinions, les sentiments sont subjectifs et confestables, sources de conflits
de valeurs. Les faits sont objectifs et incontestables.

Les faits sont measurables, evaluables ou observables.

¢ Mesurgbles : en unités de mesure [systéme métrique).

« Evaluables : la précision est meins bonne. On évalue un niveau de maitrise
selon 3 niveaux par exemple : bon, moyen, @ améliorer. Points forts, points &
ameéeliorer.

o (Observables : on constate, on obsaerve, Ex: les réclamations ont cassé, On
constate gu’il fait moins chaud dans 'atelier.

Chaque fois que possible, cherchez @ mesurer les faifs plutdt gue de les évaluer
ou les observer. (Trouvez des indicateurs).
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FAITS / SENTIMENTS / OPINIONS

Ca livre ’ J8i lu co fivre Ca gargon est
a3t trda intdressant an deux heures impossible & vivre

Mon entrepdt est trop petit ; 5L| moteur de cette voiture
les armaires sont pleines; d'occasion est en bon état ;)
jo suis obligé de ranger q 2.~

les pidces dans la cour .

Ca moteur a été entidremant 7
révisé le mois demier ; trop souvent les prix
il a3t vendu avec un bon de garantie 8u détiment da la qualité

FICHE

i ()

Ca coursier Ja pense que 1 L'axercice que vous
travaille bien ; votre fils est incapable nous faites faire

da fairs un effort en ca momant
soutenu nsat pas wds bon

! ! O .
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SAVOIR
ARGUMENTER

Repéres

s |l est normal et sain de vouloir influencer.

* Pour convaincre, il faut argumenter. Argumenter, c'est répondre d une
objection vraie.

* Lesvraies objections ne sont pas toujours exprimees, et pas toujours
clairement.

LES VRAIES ET LES FAUSSES OBJECTIONS

I est nécessaire de distinguer les fausses objections (qui sont des fuites). Elles
s'expriment sous la forme de généralisations : «won », «tout le monde n, «tous y,
i« toujours » « jamais », sont des termes collectifs, généraux, qui dissimulent la
difficulté a dire u je »n et G affronter le conflit.

Ex: «Nous devons accepter d'établir un planning pour choisir les jours
conges. n

i« ho ! Personne ne voudra ! »

i« Personne ¢ n

FICHE

Les fuites doivent étre traitées par la mise en confiance et le questionnement.
Les vraies objections doivent étre entendues et reformulées car elles peuvent

permetire une compréhension ocu une vision de la situatfion nouvelle et
constructive,
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CONFRONTER
RECHERCHER UN COMPROMIS

Repéres

Il est souvent meilleur pour les parties, de rechercher un compromis avec

I'autre (relation gagnant/gagnant) plutdét que de chercher & gagner sur 'autre
(relation dominant/dominég).

Comment procéder ?
Exemple & propos d'un travail mal fait...

« J'ai frouve plusisurs errsurs importantes dans votre étude... »
i J'en ai &t& trés contrarié parce gue... »

MESSAGE « JE»

DESC
W Vous pensez que je i o . )
ne vous ai pas laissé « Vous éfiez si presse
assez de temps pour de I'avoir que je n'qi
vérifier vos calculs 2 » pas eule femps de

verifier .n.

ECOUTE ACTIVE
« Vous avez besoin

de plus de femps i Oui, voila, c'est
pour pouvoir cela.n

verifier vos

calculs 2 »

MON
BESOIN

« J'ai besoin que les
données soient exactes pour
présenter le rapport au
Conseil ».

it Que décide-t-on 2 »
+ SILENCE

« Nous sommes bien
d'accord ?.. » CONTRAT CLAIR
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REAGIRPOSITIVEMENT

Attitude mentale négative cu positive ¢

L'Altitude mentale negative

. Agresse gratuitement

. Se défend maladroitement

. Manipule

. Ferme les possibilités de solution

. S'attaque aux personnes

. Evite de faire face

. Rejette la responsabilité sur autrui

. Envie les réussites des autres

. Empéche la résolution du probléme

L'Attitude mentale positive

. Attaque @ bon escient

. Recule pour mieux réattaquer

. Questionne pour en savoir plus

. QOuvre |les possibilités de solutions
. S‘attaque aux faits

. Prend en charge

. Affirme sa responsabilité

. S'enrichit des reussites des autres
. Facilite la résclution du probléme.

FICHE

Qu'est-ce que réagir positivement ?

Etre positit, ce n'est pas nier gu'il v a un probléme (prendre ses désirs pour des
réalités), ni refuser de reconnaitre ce que I'on éprouve (prendre sur soi et serrer
les dents).

Etre positif, c'est au contraire, reconnaitre gu'il y a un probléme, admetire ce
que l'on éprouve vis-G-vis de ce probléme et sinterroger sur la meilleure fagon
de le régler.

L'individu positif est celui qui, en toutes circonstances, cherche a adapter ses

réactions a la poursuite de son objectif. a1



LES BESOINS HUMAINS

Besoin
d'auto -
réalisation

Besoin d'estime de soi
Respect

Besoin d'appartenance

Etre aimé

Besoin de sécurité

Sentiment de confiance

/ Besoins physiologiques
/ Faim, soif, sommeil, ...

Déroulement de la pyramide de Maslow

EBesoins physiologiques

Ces besoins sont ceux qui sont necessaires a la survie d'une personne. lls sont obligatoires car boire,
manger, respirer, dormir, ... sont indispensables. Ces sont donc des besoins/produits relies au
fonctionnement du corps humain.

B Besoin de sécurité

C'est un besoin de se protéger conire les agressions d'ordre physique, psychologique et économigue.
Se sentir en sécurité et mailriser les choses. || s'agit de la sécurité des revenus ou ressources, de la
stabilité familiale, de la santé, ....

FICHE

B Besoins d'appartenance

Besoin d'étre aimé par les autres, d'étre accepté et d'appartenir a un groupe. C'est la peur de la solitude
qui apparait et donc les personnes veulent avoir un statut, &tre un composante d'un groupe.

B Besoins d’estime de soi
C'est le sentiment d'étre utile et d'avoir de la valeur. Le besoin de se faire respecter et d'étre capable
d'influencer les autres.

B Besoin d'autoréalisation

Ce besoin est lié au développement des connaissances. Il s'agit ici de révéler son propre potentiel
créateur, la personne cherche a s'accomplir. La personne veut résoudre des problémes complexes, elle
TUS LT IIIIl..IIII'L'l.II:.'I -
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LES BESOINS HUMAINS

D'aprés THOMAS D ASSEMBOURG « Cessez d'étre gentil, soyez wvrain. (Lo
communication non viclente). Bien communigquer avec l'autre, ¢'est d'abord
étre en sécurité en soi-méme.

SURVIE

Abri. Air. Bau. Mouvements, exercices. NMourriture. REepos., permansence.
Securte, protection.

NOURRITURE (ou sens largs)

Affection. Chaleur. Confort., Douceur. Eelaxaotion, deéetente. plaisir, |oisirs.
sensikbilité. Soins, attentions, présence. Tendresse. Toucher.

EXPRESSION DE S0OI

Accomplissement, realisation. Action. Apprendre. Creafivité. Croissance,
évolution, actualisation, développement, guérison. Générer, &fre la
cause, Maiirise.

AUTONOMIE

Affirmmafion de soi. Appropriation de son pouvoir. Choix, (décider par soi-
meme). Indépendance. Liberts. Solifude, calme, tranguillité,
temps/espace pour soi.

INTEGRITE

Authenticité, honnétete. But, direction, savoir o0 aller. Connaissance de
sol. Déterminer ses valeurs, réves, visions. Equilibre. Estime de sci. Respect
de s0i. Rythme, femps dintégration. Sens de sa propre valeur, de sa

place.

D'ORDRE MENTAL

Clarte, compréhension (par la reflexion, l'analyse, le discernement,
'expérience]. Cohérence, adéquation, Concision. Conscience.

Exploration, découverte. Informations. Connaissances. Précision. Simplicité.
stimulation.

D'ORDRE SOCIAL

Acceptation. Amitie. Amour. Affection. Appartenance. Appréeciation.
Communicafion. Compagnie Concertation. Confiance. Connexion.
Contact. Donner, servir, confribuer. Ecoute, compréhension. empathie
Eguité, justice. Expression. Honné&teté, transparence. Interdépendance.
Infimite. Partage. echange, cooperation. Présence. Proximite. Recevoir.
Reconnagissance (résonance, écho, feed-back). Respect, considéeration.
Securité [fiabilite, compter sur, confidentialite, discrétion, stabilité, fidélite,
permanence, confinuite, stfructures, repéres, etc.) Soutien, assistance, aide,
réconfort. Telérance, accueil de la difféerence, ouverture.

D'ORDRE SPIRITUEL

Amaour. Beauté, sens esthétique. Confiance, |Gcherprise. Espoir, Etre.
Finalité. Harmonie. |nspiraticon. Joie. Ordre. Paix. Sacr&. Séranitée. Silence.
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Transcendance.

CELEBRATION DE LA VIE (accueil de la vie dans ses étapes et ses différents
aspects)

Communion. Deull, perfe. Féte. Golt d'expérimenter lintensité de la vie

en sol. Humour. Jeu. Naissance. Rendre grdce. 43



FICHE

L ENTRETIEN
DE VENTE

Un entretien est une situation de communication (la plupart du
temps verbale) un échange entre deux personnes minimum. Pour
le réussir il faut connaitre 4 points essentiels :

© S'informer : c'est a dire connaitre son entreprise, ses produits,
avoir une connaissance sur le marché et sur les concurrents pour
pouvoir mieux répondre aux besoins du client. Une étude
approfondie sur le client et sur sa relation avec |'entreprise est
importante pour éviter toute maladresse.

© Se définir des objectifs :

& Qualitatifs : comprendre les besoins et connaitre le profil du
client afin de lui proposer une offre adaptée.

SQuantitatifs : choisir des objectifs de vente

(nombres de client, chiffre d'affaires ....).

© Prendre des outils d'aide a la vente : catalogues, stylos, cartes de
visite, fichier client, calculatrice...

© Préparer la régle du C.A.P

(Caractéristiques, Avantages, Preuve des avantages) des produits :
Préparer des fiches avec les caractéristiques, les avantages, les
preuves des avantages des produits afin de mieux mettre en valeur

les produits.

44




PHASE
DE LE ENTRETIEN DE VENTE

Pendant le déroulement de I'entretien il y a plusieurs phases :

La prise de contact :
Cette phase sert a établir un climat de confiance entre le client et le vendeur.
Pour cela il faut utiliser la regle des 4x20:

» Les 20 premiéres secondes : c'est le moment de créer I'échange et un climat
favorable a la vente. Premiers instants ou les interlocuteurs vont se « juger ».
»Les 20 premiers pas : attitude globale, salutation franche, avoir une démarche
»assurée.

> Les 20 centimeétres du visage : Le client regarde les expressions du visage du
vendeur pour savoir |'état d'esprit du vendeur, le vendeur doit étre souriant et
avoir un regard franc.

» Les 20 premiers mots : accueil du client c'est la que commence les autre
phases d'un entretien, Il faut soigner sa prise de parole, parler calmement, avec
douceur.

La recherche des besoins :

Il faut poser des questions ouverte (quoi?, pourquoi?, comment?,...) ou des
questions fermées (quand?, qui?, combien?, ou?, ...) pour connaitre les besoins
des clients et ainsi leur présenter des produits qui leur correspondent

pour cela il faut aussi utiliser la méthode SONCAS :

FICHE

Sécurité : Rassurer le client sur la qualité et I'efficacité du produit.

Orgueil : I'image de marque compte pour le client il aime étre valorisé.
Nouveauté : le client est curieux, souhaite essayer le produit.

Confort : le client recherche le c6té pratique du produit.

Argent : le client cherche a avoir des promotions, faire des économies..
Sympathie : il faut avoir une bonne relation, fidéliser, comprendre le client.
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ARGUMENTATION
COMMERCIALE

Il faut proposer au client le produit qui correspond le mieux a ses besoins,
mettre en valeur le produit en utilisant la méthode CAP (caractéristique,
avantage, preuve des avantages).

Les caractéristiques du produit peuvent étre :

»techniques : sur la structure du produit.

»technologiques : spécifique a sa fabrication.

»économiques : sur le prix ou rentabilité du produit.

»écologiques : ce sont les conséquences qu'il peut y avoir en utilisant le
» produit (pollution ....).

»commerciales : tout ce qui peut y avoir autour du produit (accessoires
>..).

[l faut rassurer le client pour cela il faut :

S Etre sr de soi, concret.

S Donner 4 arguments maximum sinon le client risque d'étre perdu
& Reformuler pour voir si le client a compris

& S'exprimer au présent, bien articuler

S Se répéter

Traitement des objections :

Le client critique sur un point le produit, il essaye de déstabiliser le vendeur
afin d'étre rassuré ou d'obtenir un avantage supplémentaire. Il faut toujours
répondre a une objection pour garder la confiance du client.

FICHE

Il y a deux types d'objections :

» Les objections fondées : le produit ne peut pas correspondre a un besoin
du client, ou le client n'a pas bien compris une caractéristique du produit.
» Les objections non fondées : le client veut éviter I'entretien.
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ARGUMENTATION
COMMERCIALE

Pour bien répondre aux objections du client il faut :

Accepter 'objection : laisser le client expliquer son objection.

Traiter l'objection : Selon l'objection il faut mettre en avant les avantages du
produit, argumenté ...

Contrdler : vérifier si le client a bien compris et que vous avez répondu
correctement a son objection.

Pour répondre correctement a une objection il ne faut pas répondre par un
silence, ni par un « oui...mais » ou « oui...et »,... Il faut mieux lui poser des
questions pour qu'il réponde a son objection lui-méme, devancer le client en
répondant a certaines objections que le client pourrait dire.

La négociation du prix :

Il faut commencer a parler du prix quand le client a accepté un certain nombre
d'avantage, il faut reformuler les avantages pour justifier le prix du produit, dire
le prix calmement et ne pas avoir peur de la réaction du client. Il existe plusieurs
méthodes pour I'annoncer :

»L'addition : il suffit d'additionner tous les avantages du produit un par un
pour pouvoir expliquer ce prix.

» La soustraction : expliquer au client tout ce qu'il perd en n'achetant pas le
produit.

» La division : il faut diviser le prix avec la durée de vie du produit pour prouver
que c'est rentable pour le client.

» La multiplication : mettre en avant les avantages les multiplier par leur
»durée d'utilisation.
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La prise de congé ou conclusion :
S'il y a eu une vente ou pas il reste a faire la prise de congé avec le client. Pour
bien la faire, il faut le rassurer, I'informer sur |la date de livraison, sur le

SAV(service apres-vente)...., et faire la prise de congé. 17



FICHE

ARGUMENTATION A
COMMERCIALE Le Suivi

Le vendeur ne doit pas se contenter du premier accord
avec le client.

Il peut encore faire des ventes additionnelles (en
s'appuyant sur les avantages, le vendeur peut proposer
des produits de gamme supérieure) et faire des ventes
complémentaires (proposer au client des produits
complémentaire ou des services liés a la vente).

Le suivi :

Des la fin de I'entretien avec le client il faut que le
vendeur établisse un bilan,

le comparer avec les objectifs fixés avant I'entretien, et
analyser les points forts et les points faibles.

Il faut aussi que le vendeur effectue une mise a jour du
ficher, dossier client.

Traiter la commande pour ensuite suivre la commande
jusgu'a son reglement.
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FICHE

ARGUMENTATION
COMMERCIALE

Reégle des 3C

Etape de la vente

Objectifs

La regle 3C

Activité

Avant 1a vente

Preparation de
l'entretien

Controler l'entretien

Se fixer des objectifs
Avorr tout ce qu'il faut
pour l'entretien
(documentation. )

Prise de contact

Gagner la confiance
du client

Se présenter, établir le
contact.

Consultation
Poser les bonnes
Recherche des  |découvrir les questions pour savoir
besoins lbesoins du client les besoms, objectifs,
motivations du client.
: : Presenter le produt
Argumentation  [Dissuader . prodt
adapté a ses besoins
Confrontation
: Répondre au mieux
Traitement des °P : L
L pour enlever ses Traiter les objections
objections i
cramtes
Conclure en
reformulant les
Conclusion Obtenir une vente |avantages du produit
Conciliation signer le bon
commande

Prise de congé

Réconforter

Rassurer le client et le
remercier

Aprés la vente

Le suivi

Garder une relation
avec le client

Sutvre la commande
tenir les engagements
pris lors de I'entretien
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LES HUITS A

PROBLEMATIQUES
DU MANAGER

Lui-méme

Se connaitre
A

Problemes et

environnement  {——

Analyser, résoudre, veiller

Manager | L'équipe
— Animer, motiver

Leader

FICHE MVIETHODOLOGIOUE

\4

L'individu
Gérer le face-a-face
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A

APTITUDE A LA
DELEGATION

s s Perdre du temps Sy Aital
A priori A posteriori poUr en gagner Participation | Initiative
B e Lo b v ”

LL]

>

c

O

O

—]

@

)

O | | |
L

E Confiance Temps ma?\ta’g:r:znt
>

Ll

L

O

L

51




FICHE METHODOLOGIQUE

LES FACTEURS
DE MOTIVATION

Wﬁfww—j Soutien N +1

‘ - T

Echange sur’Ies enjeux du travail l ’ Reconnaissance

Déroulgrnent de carriere : l

Rémnnération adaptée l Autre... l

Conditions de travail, bien-étre l Développement des competencns'

Communication sur la stratéqig ' Objectifs'partngés et planifiés l
Evaluation équitable de; performances l

; Délégation adap}tée I

Relation de conﬂance

Objectifs partagés avec échéances précises
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FICHE

LES MECANISMES
DE DEFENSE

La régression

La justification Le rejet

Le déplacement
Mécanismes
de défense

La surcompensation

' L'imaginaire
La contre-réaction
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LA NOTION A
DE POUVOIR DU MANAGER

Croire i Agir ' Dominer I
Créer E \ T /‘ Intérétcollectifl

Respecter F€——  Pouvoir

Mépriser

Intérét personnel l / Détruire l
Se soumettre I Subir ‘ Trahir l

FICHE
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LES 5 PIEGES A
DE POUVOIR DU MANAGER

FICHE METHODOLOGIQUE
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LES QUALITES
DU LEADER

WS-

Prendre des |

Donnerdusens% : z
: risques |

\ b i
o o

|
Savoir mobiliser%{,
les personnes |

&

!

FICHE

Favoriser
'imagination,
I'intuition

e

- SIS
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LA METHODE ATROCE A
PREPARATION
A LA NEGOCIATION

|dentifier | Délimiter | Evaluer le

les | les | rapport de
acteurs terrains | force

Fixer les © Confronter | Prévoir les
objectifs | les objectifs| étapes

FICHE
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A

LES ROLES
DU MANAGER

> Flexibilite
H
g Modéle de |
O A linnovation |
O ‘
-
8 Le motivateur Le visionnaire
O (Liaison, diffusion) (Entrepreneur, leader)
1
|_
Ll
2 Centré sur c 3 Centré sur
I'interne l'externe
L
E:) L'analyste Le maitre des taches
E (Information, controle) (Répartiteur de ressources)
Modeéle des \ Modele des
processus buts rationnels

TRy

Controle
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LES STYLES A
DE COMMUNICATION

LL]

- L OUTIL DISC

), Rationnel

e |

O Gont et Précis Eonceur Dominant

onformiste | Réservé | Energique ominant §

I ‘ . Formel | Rapide \ =

— Analytique | Direct \

Ll Prudent | Indépendant

2 Adaptation 3 Réfléchi Exigeant Modification d
I'environnement broarish I'environnemen

LLl Enthousiaste

I Communicatif .

U Démonstratif '

— . Sociable ,.

LL Tonique Influent }

Affectif
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