Technique de communication
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LES APPORTS DE LA PNL
(PROGRAMMATION NEURO LINGUISTIQUE)

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

FERCEPTION + PENSEE = COMMUMNICATION .
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LE VOCABULAIRE SELON
LES SYSTEMES PSYCHOSENSORIELS

Exemples de mots & base sensonelle -

VISUEL AUDITIF KINESTHESIQUE
Vaoir, regarder Entendre, parer Sentr, toucher
tMontrer, perspective Dire, ecouter Etre en contact avec
Image Gluestionner, dialoguer Connects, relaxe
Clair, clarifier Accord, désaccord Concret, pression
Brillant, colaré Fythme, meélodisusx Sensitf, tendre
Visualiser, &clairer Musical Solide, ferme, coince
Wague, flou, net Harmonieux Mou, blesse, lis
Brumeux, une scéne Tonalite, discordant Chaleureusx, froid
Harnzon, flash Symphonie, cacophonie Tension, dur, excite
Photographigue Crer, hurder Charge, déecharge

LES TRIS COGNITIFS

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

ACTION
INFORMATION
LIEW
PERSCNMNE
CHOSE



Formaction DIF

h

LE SCHEMA DE LA COMMUNICATION

RETROACTION / FEED BACK

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

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

* D'ordre psychologigue : freins, timidité, agressivité, efc.. Méconnaissance des
problémes mutuels, attifudes subjectives d’'antipathie ou de sympathie,
absence du récepteur drecevoir le message,

* D'ordre sociologigue : préjugés, opinions, langages différents selon le milieu
socio-&conomique,

+ D'ordre organisationnel : conditions différentes de I'émetteur et du récepteur
dans I'organisation, situation hiérarchique, niveau d'information différent,
compétences différentes, efc...

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

* Dues ala forme du message : mal rédigeé, mal adapfé au récepteur, pas clair,
etc...
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332 - Calibrer pour étre réellement attentif a I'autre

Le calibrage consiste & identifier, chez son interlocuteur, les indicateurs du comportement (aftitude, langage,
éléments 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.AK.0.G)

Selon les individus, les sens ne sont pas développés de fagon identique. Certains sont plus sensibles a ce qu'ils
voient, d'autres a ce qu'ils entendent, d'autres a ce qu'ils 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 frequemment regroupés. lis ne -y
résultent pas d'un acquis, mais correspondent a une prédisposition.

Source image : .
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Lorsque I'on communique avec une personne, il est possible de déterminer son 4
prédicat en I'écoutant, en faisant attention au rythme de sa voix, a son intonation, O

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.

On s'apercoit par exemple que I'enseignement s'adresse en premier lieu aux auditifs (qui
écoutent le professeur) et aux visuels (qui photographient intérieurement le tableau, rétro
projecteur) et peu aux Kinesthésiques qui ont besoin de toucher, de tester pour comprendre.
Les jeunes en difficulté dans le systéme scolaire sont souvent des personnes de type|
Kinesthésigue.
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@ Le vocabulaire
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 & un univers tactile :

Visuel

Auditif

Kinesthésigue

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, coloré Sonner, bruit Sensible, insensible
Visualiser, eclairer Rythme mélodieux Sensitif, tendre
Vague, flou, net Musical Solide, ferme, coincé
Brumeux, une scene Harmonieux Mou, blessé, lié
Horizon, flash Tonalite, discordant Chaleureu froid

Photographie

Symphonie, cacophonie

Tension, dur, excité

Crier, hurler

Chargé, déchargé
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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 étre pris de facon absolue, car fréquemment les personnes combinent les trois canaux sensoriels.

Caractéristiques Visuel Auditif Kinesthésique
Relationnel | Est souvent physionomiste Reconnait les gens @ la voix Exprime ses sentiments
Sensibilite | Aux couleurs et aux formes Aux sons ef aux mots Aux ambiances
Positions | Se tient droit, un peu raide téte | Décontracté, prendla position | Trés décontracté, a le dos rond

et épaules relevées « au téléphone » : téte penchées
Voix Aigué, rythme rapide et saccadé | Voix bien fimbrée, rythme moyen | Voix grave, rythme lent avec 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 et ample
Etudes Voit les mots écrit dans satéfe, | Utiise un support sonore, litd | Bouge, marche en étudiant
des images ; dessine des hate voix, accorde de dessine des plans et des
schémas, soigne la mise en limportance au rythme et & schémas, écrit
page, utilise des couleurs 'accent, fredonne, récite
Lecture Aime les descriptions, visualise | Aime les dialogues, fredonne en | Aime ['action, le mouvement,
les scénes lisant gigote en lisant
Réponse face a | Fixe, hoche a e, frouve Se parle, parle  d'autres, Gigote, rouve une facon de
linactivitt | quelque chose a regarder marmonne bouger, s'occupe

@

Communication

Est calme, ne parle pas,
beaucoup, N'aime pas écouter

Aime écouter et parler

Joint le geste a la parole

Emotions

Fixe pour marquer sa colére,
rayonne pour marquer sa joie,
ses émotions se lisent sur son
Visage

Exprime ses émotions par la
parole, le son lintonation, crie de
joie, comme de colere

Saute de joie, de colére ;
manifeste ses émotions par
des gestes, sa position ; aime
toucher
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Jimagineune image Je me rappelle une image

J'imagineun son Jeme rappelle
U son
4 "
’ ; Jeme parle a =3
Je pense a uné adeur, i S

ine él’l’lﬂl’t-l}:"l, Lne sensation
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¥ Les mouvements des yeux

L'observation des mouvements des yeux peut nous aider a connaitre les processus de pensée de notre
interlocuteur et son registre sensoriel V.A.K.Q.G

Globalement, les yeux vers le haut renvoient a un fravail visuel. a 'horizontal & un travail auditif, vers le bas a un
travail intégrant une émotion ou une sensation corporelle.

Regard ver le haut => Visuel

Visuel construit

Visuel évoqueé

Construit des images m @ @ Se souvient d’images
Regard vers |a droite ou vers la gauche => Auditif

Auditif construit Auditif évoque
Se parle & lui-méme, & @ ﬁ Se souvient d'un fait
imagine ou ment passe vrai ou
; fememore

Reqard droit a [infini - visuel construit ou souvenir

Regard vers le bas => Kinesthésique
Kinesthésique Dialogue
Fait aftention & ses intérieur
sensations, émotions a & m Réfiéchit par un

AL ¥, L

elc.

dialogue intérieur

Source image : hitp:iibd bichara free frillustrafions/page (1.him

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




QUESTIONNER

Repéres

Les guestions induisent les réponses : il faut poser les bonnes questions pour obtenir
les bonnes réponses.

Les guestions ouvertes

Elles créent le dialogue, incitent & s'exprimer librement : Quel est votre 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 2 Parlez-moi de... Expliguez-moi... Dites-moi... le vous ecoute...
Qu’'en pensez-vous

Elles permettent d'obtenir de I'information : QQQQCOP : qui 2 Quoi? Quand 2
Combien ¢ O0 % Pourguoi 2

Eviter le u pourquoin frop brutal gui risque d’étre pris pour une demande de

justification, préférez plutdt « pour quelles raisons » — wde quelle faconn» — «de
quelle maniéren ... gui cenfrent le guestionnement sur les faits et non sur les
personnes.

Les questions fermées

Utiles et précises. elles servent @ obtenir de 'information ou & vérifier quelque
chose. Eles ferment le diclogue et doivent étre précédeées par les questions
ouvertes,

Alternatives (2 réponses possibles) : Est-ce vous qui vous occupez de ... [réponse
oul ou non),
Préférez-vous début ou fin de semaine 2

Choix multiples (plusieurs choix possibles prédefinis] ; vous livrez lundi, mercredi cu
vendredi ¢

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

Les guestions relais

Elles permeftent d'approfondir et de relancer la conversation.
Jle n'y crois pas vraiment... Que voulez-vous dire 2 En quel sens g Sur guel plan £
lls oni perdu une bonne occasion ... Ah bon 2 Ah oui 2 Vraiment 2 C'est-a-dire ¢

Les guestions miroirs

Elles servent G entrer dans la logigue de I'gulre en 'amenant & exprimer son point
de vue. Hles renvoient I'autre G son propre discours. Le résuliat n'est pas celui que
|'attendais... Pas celui que vous attendiez ¢



Biographie
Naissance 8 janvier 1902
3 Oak Park (lllincis)
Déceés 4 février 1987 (3 85 ans)
a La Jolla (Californie)
Nationalité = Etats-Unis
Approche Psychelagie humaniste
Psychothérapie
Travaux Approche centrée sur la
personne (ACP)

La Reformulation pour Carl Rogers, son fondateur

REFORMULER

Reflet Pour verifier gu’on a compris, et I'annoncer : on reprend,
en termes équivalents, I'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 ?

Déductive ou
Inductive

Pour vérifier une hypothése, pour aider I'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
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 a donner vraiment de l'information, c'est¢ca 7

Déductive ou
Inductive

Pour vérifier une hypothése, pour aider I'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-ce
a dire gue vous voulez plus de responsabilités 7




QUE RETENONS-NOUS ?

Nous retenons

10 % e ce gue nous lisons ou entendons,

20 % de ce gue nous entendons,

30 % de ce que nous voyons,

50 % de ce que nous voyons et écoutons en méme temps,

80 % de ce que nous disons,

70 % de ce que nous disens en le faisant,

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

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

Enfre ce que je pense ef ce que je dis,
Enire ce que je dis et ce gque tu entends,
Enire ce que tu entends ef ce que tu
comprends,

Enire ce gque tu comprends et ce que fu
ressens,

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



STRUCTURER SON DISCOURS

Repéres
C'est a fravers |'organisation de notre discours que |'inferlacuteur pergoit la structure de

nofre pensée. || comprend notre logique et peut nous faire confiance. Il nous suit... ou ne
nous suit pas.

LES PLANS LES PLUS COURANTS

Chronologiques : on restifue les événements dans I'crdre ou ils se sont produits.
Ex : le constat d'accideni.

Par thémes, par rubrigques :
Ex : exposé sur un nouveou matérau. On présentera successivement les fonctionnaolités,
les performances, les colts, les avanfoages, les limites, etfc...

Du génégral au pariiculier :
Ex : la visite d'enireprise.

LES PLANS POUR CONVAINCRE

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

L'utifisation de lao méthodologie de résolution de problémes (MREP) permet d'y parvenir

7 Recherche des faits : objectifs; incontestables, mesurés.

~ Expression des problématiques et des enjeux. Recherche de cohérence et de
vraisemblance.

# Recherche des causes ; utilisation des 5 M : méthodes, matériels, matiére, main-
d'ceuvre, milieu.

» Recherche de solutions : incontestables. La solution doit foire disparafire le probléme.



CONDUIRE UN ENTRETIEN

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

Pendant :
Présenter I'entretien

Présenterle buf et les modalités d'un entrefien permet de clarifier les choses, de mettre G
I'aise, d'installer la confiance, de donner de vous une image professionnelle.

Comment procéder ?

* Presenter 'cbjectif général de |'entretien.

Ex. pour un entretien annuel,

i Bonjour, Untel. Nous sommes réunis pour notre enfretien annuel. Vous savez gu'il s'agit
d'un bilan, d'un moment au cours duguel nous abordons frés franchement toutes les
guestions liees G volre activite... »

s Presenter eventuellement les objectifs, les &fapes infermediqires et les durées ©
i ...Je vous propose de proceder ainsi :

» Dans une premiére partie, vous presenierez votre bilan de I'année écoulee. Yous
exposerez ce qui vous g semble positif puis ce qui o eté plus difficile. voire negafif,
ce que vous aimeriez faire &évoluer. Ensuite je ferai de méme de mon coté.

 Au cours de la deuxiéme pariie de |'enirefien nous envisagerons comment
aborder I'année prochaine, guels objectifs nous fixer.

# En tfroisieme parfie d'entfretien, nous parlerons de vos souhaifs professionnels @
moyen ferme et de vos souhaits de formation,

r lJe prévois environ une heure 4 une heure frente d'échanges, mais nous
prendrons le temps nécessaire quel gu'il soit.., »

* Dire & l'aulre ce gu'on aftend de ui.
wJe souhaite que vouws parliez trés librement pour gue je puisse bien vous
comprendrs, »

* Obtenirson gccord.
u Celg vous convient =il 2 »

A chaque étape de I'entretien : reformuler ce qui vient d'&tre dit.

A la fin de I'entretien : Conclure en rappelant les différentes décisions prises. Proposer un
plan d'action assorti de modcglités et de delais. Prevoir éventuellement lo date du
prachain enfretien,

Remercier scn interlocuteur avant de saluer et de se separe



FORMULER UN OBJECTIF

Repéres

* Un objectif est un but & afteindre, exprimé en termes d'action évaluables,
mesurables ou cbservables, assorti de moyens, de modalités ef de délais.

» Formuler en termes d’objectifs permet de s'impliguer dans I'action. C'esf le
plan d'action : gui fait quoi, quand et comment.

EXEMPLE :
J'ai des problémes d'organisation.

Mon premier objectif est de réaliser un &tat des lisux : je vais effectuer le relevé
de mes activités tous les soirs pendant une quinzaing de jours sur mon agenda
aprés guoi je conduirai une analyse et &tablirai un plan d'action.

Penser SMART pour bien formuler les résultats escomptés

La PNL repose sur la méthode SMART de fagon 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 qui vous permettent vraiment
d’explorer les comment, pourquoi 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.



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 controle ?

» Décrit-il la procédure de vérification ?

» Le contexte est-il clairement défini ?

» Les ressources nécessaires sont-elles identifiées ?

» Ai-je évalué son caractére écologique ?

»identifie-t-il la premiére mesure a prendre



LE D.E.S.C.

FORMULER UN REPROCHE.
OBTENIR UN CHANGEMENT

Repéres

Il est trés important d'exprimer ses sentiments négatifs tout en préservant la relation. Le
DESC permet aussi de foire des observations, formuler des reprochss, obienir un
changement de comportemeant. Faites-le toujours en aparté, jamais en public.

Comment procéder ? Distinguer 4 phases, Exemple avec un employeé toujours en
retard.

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

wlntel, je voulais vous parler de vos retards : lundi, vous éles amive a7 h 15, mardi, &7 h
10, mercredi @ 7 h; jeudi @ 7 h 30, aujourd'hul & 7 b 20, Votre service commence a 7 hn

E comme exprimer Exprimez ce que vous ressentez. Soyez subjectif,
personnel. Exprimez vos senfiments. Dites je...

wPour moi, les retards sont inacceptables et trés perurbateurs @ je dois organiser le
travail de 'équipe, faire préparer les commandses et charger les camions pour les
livraisons., 5'il mangue guelgu'un auv debut du service, cela m'oblige @ modifier les
plannings pour recommencer éventuellement quelques minutes aprés. Cela perturbe
le egalement le travail de I'équipe qui ne sait comment s& comporter : oftendre ou
commencer., En fait cela m'énerve profondément ! Je frouve cela inacceptable. »

S comme suggérer Demandez maintenant un nouveau comportement.
Soyez clair(e). Décrivez-le complétement et
précisément, Soyez de nouveau contrdlé(e) et
objectif{ve).

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

C comme convadincre
u Vendez n maintenant vofre idée. Intéressez I'autre
a I'élaboratfion d’une selution nouvelle. Indiquez les
conséquences possitles qui decouleront de cet
enfretien.
sinon, positivez.

w Ainsi, nous pourrons compter sur vous et vous ferez vraiment partie de |"éguipe n.



ETRE OBJECTIF

Repéres

Les opinions, les sentiments sont subjectifs et contestables, sources de conflits

de valeurs. Les faits sont objectifs et incontestables.

Les faits sont mesurables, évaluables ou observables.

o Mesurables : en unités de mesure (systéme metrigue).

» Evalugbles : la précision est moins bonne. On évalue un niveau de mafitrise
selon 3 niveaux par exemple : bon, moyen, @ ameliorer. Poinis forts, poinfs &

ameliorer.

¢ (Observables : on constate, on observe. Bx : les réclamations ont cessé. On
constate gu’il fait moins chaud dans I'atelier.

Chaque fois que possible, cherchez & mesurer les faits plutét gue de les évaluer
ou les observer. (Trouvez des indicateurs).



Etre factuel

Dites si le message explime un FAIT, une OPINION ou un SENMTIMENT

Ca lvre
ast trda intérossant

Jai lu ce fivre
an deux heures

Ca garcon est
impassible & vivre

Mon entrepdt est trop petit ;
las armoires sont plainas ;

jo suis obligh de ranger
les pidces dans la cour .

5

Le moteur de cetta voiture

d'occasion est en bon état ;2
H |

Ca maoteur a 4té entidrement
révisé le mois demier
il ast vendu avec un bon de garantie

Je trouve qw Fon sems
trop souvent les prix
au détriment de la qualité )

Fi s )

i ()

Ca coursier
travaille bien ;
il faut Maugmanter

J& panse que
votrs fils ast incapable
dea faire un effort

1 L'axercica que vous
nous faitas faire

an C8 momant
n'&st pas 1r4s bon




ARGUMENTER

Repéres

e ||l est normal et sain de vouloir influencer.

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

s |esvraies objections ne sont pas toujours exprimées, et pas toujours
clairement.

LES VRAIES ET LES FAUSSES OBJECTIONS

Il est nécessaire de distinguer les fausses objections (gui sont des fuites). Elles
s'expriment sous lo forme de generalisations : ¢ on», « fout le monde », « fous »,
i toujours » « jamais », sont des termes collectifs, généraux, qui dissimulent la
difficulté & dire « je n et & affronter le conflit.

Ex: uNous devcons accepfer d'établir un planning pour choisir les jours
CONges. n

iho ! Personne ne voudra !y

i Personne 2 n

Les fuites doivent éfre traitées par la mise en confiance et le guestionnement.
Les vraies objections doivent étre enfendues et reformulées car elles peuvent

permetire une compréhension ou une vision de la situation nouvells et
consfructive.



CONVAINCRE - INFLUENCER

Repéres

On ne gogne que sil'on s’y prépare.
Avant de se confronter aux arguments d’autrui, il convient de préparer

I"entretien.

Fiche de préparation

Ce que je veux dire
arguments

Les objections de ['autre

tes

Prouverce
gue
j'avance



CONFRONTER
RECHERCHER UN COMPROMIS

Repéres

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

I'autre (relation gagnant/gagnant] plutdt que de chercher & gagner sur I'autre
(relation dominant/doming).

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

i J'ai trouvé plusisurs errsurs importaniss dans vofre étude... n
i J'en qi &te frés contfrarie parce gue... »

MESSAGE u JEn

DESC
(W \Vous pensez que je - ; 3
ne vous ai pas laissé i VD,US efiez si presse.
asser de tfemps pour delaxorduaienal
verifier vos calculs 2 » pi:]sl .eU eEmpree
verifier ...
ECOUTE ACTIVE
« Vous avez besoin . o
de plus de temps « Qui, voila, c'est
pour pouvoir cela. »
verifier vos
calculs 2 n

MON
BESOIN

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

i Que décide-t-on 2 »
+ SILENCE

« Nous sommes bien
d'accord 2. » CONTRAT CLAIR




REAGIR POSITIVEMENT

Aftitude mentale négative cu posifive 2

L'Attitude mentale négative

. Agresse gratuitement

. Se defend maladroitement

. Manipule

. Ferme les possibilités de solution

. S'aftaque gux personnes

* Evite de faire face

. Rejette la responsabilité sur autrui

. Envie les reussites des autres

. Empéche la résolution du probléme

L'Attitude mentale posifive

. Aftaque 4 bon escient

. Recule pour mieux réaitaquer

. Questionne pour en savoir plus

. Cuvre les possibilités de solutions
. S'attaque aux faits

. Prend en charge

. Affirme sa responsabilité

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

Qu'est-ce que réagir positivement ?

Etre positif, ce n'est pas nier gu'il y g un probléme (prendre ses désirs pour des
réalités), ni refuser de reconnditre ce que l'on éprouve (prendre sur soi et serrer
les dents).

Etre positif, c'est au contfraire. reconnagitre gqu'l v o un probléme, admetire cs
que l'on éprouve vis-a-vis de ce probléme et sinterroger sur la meilleure facon
de le régler.

Lindividu posifif est celui qui, en toutes circonstances, cherche ad adapter ses
réactions 4 la poursuite de son objectif.



LES BESOINS HUMAINS

Besoin
d'auto -
realisation

Besoin d'estime de sal
Respect

Besoin d'appartenance
Etre aimeé

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

B Besoin de sécurité

C'est un besoin de r_yeei:mle‘ er contre les agressions d'ordre physique, psychologique et économigue.
Se sentir en securité et maiiriser les choses. |l s'agit de la sécurite des revenus ou ressources, de la
stabilité familiale, de la santé, ....

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, étre un composante d'un groupe.

H 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 resoudre des problémes complexes, elle
1 e 'L.-lJII[IIH.IIIIL'I..II:.'I .




LES BESOINS HUMAINS

LISTE DE BESOINS

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

SURVIE

Abri. Air. Bou. Mouvements, exercices. Nourrifure. Repos, permanence,
Sécurité, protection.

NOURRITURE (ou sens large)

Affection. Chaleur, Confort. Douceur. Relaxation, déiente, plaisir, loisirs.
Sensibilite. Soins, aftentions, présence. Tendresse, Toucher.

EXPRESSION DE SOI

Accomplissement, réalisation. Action. Apprendre. Créativité. Croissance,
évolution, octualisation, développement, guérison. Générer, &fre la
cause, Maitrise.

AUTONOMIE

Affirmation de sol. Appropriation de son pouvoir. Choix, (décider par soi-
méme), Indépendance. Liberte. Solitude, calme, franguillite,
temps/espace pour soi.

INTEGRITE

Authenticité, honnéteté. But, direction, savoir ou aller. Connaissance de
sol. Déterminer ses valeurs, réves, visions. Eguilibre. Estime de soi. Respect
de soi. Rythme, tfemps dintégratfion. Sens de sa propre valeur, de sa
place.

D'ORDRE MENTAL

Clarté, compréhension (par la reflexion, l'analyse, le discernement,
lexpérience). Cohérence, adéquation, Concision. Conscience.
Exploration, decouverte. Informations. Connaissances. Précision. Simplicite.
Stimulation.

D'ORDRE SOCIAL

Acceptation. Amitie. Amour. Affection. Apparienance. Appréciation.
Communication. Compagnie Concerfation. Confiance. Connexion.
Contact. Donner, servir, contribuer. Ecoute, compréhension, empathie
Equité, justice. Expression. Honnéteté, transparence, Interdépendance.
Infimité. Partage, échange, coopération. Présence. Proximité. Recevair.
Reconnaissance (résonance, écho, feed-back). Respect, considération.
Sécurité [fiabilité, compter sur, confidenfialité, discrefion, stabilité, fidéelite,
permanence, confinuité, structures, repéres, etc.) Soutien, assistance, aide,
réconfort. Tolérance, accueil de la différence, ouverture.

D'ORDRE SPIRITUEL

Amour. Beauté, sens esthéfiqgue. Conflance, lacher-prise. Espolr. Etre.
Finalite. Harmonie. Inspirafion. Joie. Ordre. Paix. Sacre. Serénité. Silence.
Transcendance.

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

Communion. Deuil, perfe. Féte. Golt d'expérimenter lintensité de la vie
en sol. Humour. Jeu. Naissance. Rendre grice.



Les questions qui permettent de positiver une situation difficile :

s En guolsuls-je responsable de ce qui m'arive (méme si je ne suis pas e
seul responsable) §

» Que puisje retirer de bon, d'utile. d'agreable, de cefte situation pourtant
difficile 2

s Comment utiliser cette situation pour me rapprocher de mon objectif 2

Vaut-il mieux avancer, faire front 2
Vaut-il mieux laisser venir ¢

Vaul-il mieux esquiver 2

Faut-il en savoir plus avant d'agir 2

0O oo 0

» Qu'est-ce que je gagne sije fais... Qu'est-ce que je perdssi je fais...
Qu'est-ce que je gagne si je ne fais pas... Qu'est-ce que je perds sl je ne
fais pas... {Sifuerles enjeux).

s 35ije n'agis pas aujourd’hui méme. aurai-e le courage de recommencer
demain 2

» Qu'oiHe appris de cet échec [de ce conflif) 2

» FEisijessayaisencore 2



1/ Préparation d’un 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 |I'entreprise est
importante pour éviter toute maladresse.

© Se définir des objectifs :

S Qualitatifs : comprendre les besoins et connatitre 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.
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2/ Les Phases d’un 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 régle des 4x20:

»Les 20 premiéres secondes : c'est le moment de créer |'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 centimétres 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 :

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

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
»>..).

Il faut rassurer le client pour cela il faut :

S Etre sGr 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.

‘ 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 |'entretien.
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Argumentation

Pour bien répondre aux objections du client il faut :

Accepter 'objection : laisser le client expliquer son objection.

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

Contréler : 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
gue c'est rentable pour le client.

»La multiplication : mettre en avant les avantages les multiplier par leur
»durée d'utilisation.

La prise de congé ou conclusion :
S'ily 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. -



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 :

Dés 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 jusqu'a son réglement.
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Régle des 3C

Etape de la vente

Objectifs

La regle 3C

Activite

Avant la vente

Préparation de
I'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 besoins, objectifs,
motivations du client.
: : Présenter le produat
Argumentation  [Dissuader r s proct
adapté a ses besoimns
Confrontation
: Reépondre au mieux
Traitement des °P . .
. pour enlever ses Traiter les objections
objections -
cramntes
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

Swivre la commande
tenir les engagements
pris lors de I'entretien
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LES HUIT PROBLEMATIQUES DU MANAGER




L'aptitude a la délégation

MESURER SON APTITUDE A DELEGUER

A priori l A posteriori I P;::i:g:wf: I Parﬂcipatinnl Initiative I



L Les facteurs de motivation

2

REPERER LES SOURCES DE MOTIVATION

[ )

Autonomie I
Influence sur Ia prise de décision l Soutien N +1 l
Echanq?' sur les enjeux du travail | Reconnaissance I
Déroulement de carriére l . Relation de confiance I
Rémunération adaptée | Autre.. l
Conditions de travail, bien-étre l | Développement des compétences l
Communication sur la stratégie | Objectifs partagés et planifiés l
Objectifs partagés avec échéances précises ' Evaluation équitable des performances l

Délégation adaptee l




Les mécanismes de défense

REDUIRE LES TENSIONS EN SITUATION DE FRUSTRATION

La régression

La justification

: Le déplacement
I Mécanismes
B de défense

La surcompensation

L'imaginaire
La contre-réaction



e DOmInET

Intérét collectif

Respecter o '

Intérét personnel e I.




Les cing pieges du pouvoir

DES COMPORTEMENTS INADEQUATS




Les qualites du leader

DIMENSIONS ET QUALITES DU LEADER ____

Prendre des
risques

Donner du sens

Leadership

(Forte estime
de s0i)

Savoir mobiliser,
les personnes




La methode ATROCE: [a préparation
de la négociation

PREPARER SA NEGOCIATION PAR LA METHODE ATROCE

96308¢

\4 v 4 L 4 4 v

\dentifier | Délimiter | Evaluer le
les les rapport de
acteurs terrains force

Fixer les
objectifs




Les roles du manager

Flexibilité

Le motivateur

(Liaison, diffusion)

Modeéle de
I'innovation

Le visionnaire

(Entrepreneur, leader)

Centreé sur € > Centré sur
I'interne I'externe
Lanalyste Le maitre des taches
(Information, controle) (Répartiteur de ressources)
Modéle des Modéle des
processus buts rationnels

Controle



Les styles de communication:
I'outil DISC

Rationnel
‘ Précis | Fonceur
Conformiste l Reservé | Energique Dominant l
Formel | Rapide \
Analytique | Direct
prudent | Indépendant
Y- Réfléchi | Exigeant e
: Ada_rpt:tu:n a j y Modification de
environnemen 'envi
; Expansif I'environnemen

Enthousiaste
Communicatif
Démonstratif
Sociable
Tonique

Influent l

Affectif



