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Préambule

« La vraie intelligence de |'étre humain,
c’est sa capacité d'adaptation. »

Sebastiao Salgado

Nous avons tous garis a développer natre intelligence. Notamrent grace
a l'éodle, les legons, les exerdces, nos devairs U nous art penTis peu a
ppeu de structurer nos connaissances, de développer natre et danalyse.
Nous avors diose ce reperes conarets Ui nous art aides a avancey,
alcbmﬁeroeqjermssana’s, G2 (Le Nous conprenians ad pes. MAIS
quien estHl de natre « inteligence rlationrdle » ? Quels sort les panis de
repere, guels sart les dénents qul nous penrettent de dire avec darté nos
aoouis et nos savair-faire efficaces ?

« Lintelligence relationnelle » est un atout mejeur pour évoluer dans nare
sodété trawner tnenpa, prendre sa place dans lentreprise, davelopper
des rdations hammonieuses avec ses amis, sss afants, saconpagne, SN

conpagnon..

En Fance, nare adture est dus que dautres centrée aur llintelligence.
Descartes nous a gnis que 'Homre premait sa place dhumein grace
a sa capadité a réfledhir sur lui-mére. « Je pense danc je suis » pourrait
nous conduire a consicérer e llintdligence ce la persore re sapuie
oue sur la pensée, laréfledon

Natre intelligence est bien sir dus ridre ; elle se corstruit avec les autres
avec nos arotians, avec Nos expériences. Clest pourgLa j'a dévelope
lidée de lineligence rdatiordle qu repose s la fammdation « Je
pensg, je ressars, j'agis doc je sus ». Lintdligenoe aing abordée S'ins
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ait dars das ure gorodhe systaique et sa ddintion ressenrde dus a:
je sus en capaaité de madapter a un miliey, a un autre, a dautres, a un
eMraTenet

Lintelligence relatiorelle repose sur la capadite a utiliser les autils ce la
relation pour S'ackpter & son niliey, milieu evdluant tres repiderent, auss
bien techniqueent e sodderet. Cela rédare pour dean ce re-
IMetire en question des conpétences, ck les developper pour ure

en adbguation avec les exigences de s niliew Ja aéé le tet QLR
- Quatient d'intelligence Relationnelle - pour aider a la danification du pos-
tionnement parsard et au développement des conpétences de deaun

Jd tente de cfinir ce que powvait élre lntelligence relatiorelle atravers
un cartain nomare ce variadles qui traduisent nos fagans de faire, détre
en relaion, msathtwha Nos canpartenents. Je e sus catre aur les

as gue formuent les patidpants des nonoreux sairaires
Qe janine. Ja rgoataié les diférentes réponses aux questios sU-
vantes. Larsgue I'on évogLe les rdations, quels sort les dérents inpar-
tants? Quels sot les attentes, les difficutes, les ridhesses, les nangues
QU les deogptions? Les notes acourulées lars de es rencontres miant
doé la netiere néoessaire: ére conpris, confiance, éoouter, saffimer,
étre aod, reconnaissance, convalinare, adtenir, étre acogte, manpjauon,
wﬂuama dharigTe, timdité, ne pes osar, agessvite, persuecer, anou,
dffection... Taus ces tenmres apparaissaient ce fagon récurente. Ge nest
shrenent pas un hesard. Nos pindpales préoocupations persarelles oor-
maucyﬂﬁwmeHSqﬂmBWBmwe
ardaion

La dfficLité a été de tradulire tous 0ss tenmes en axes oL ne Se recoupent
pes et qu pemrettert ue ledure sinpde des fagons de conmunioLEr.
Ja regoue les termres par tendances en les confrotant aux differents
noddles rdatiorels exstants pour fomrer un taut cohérent. Ce tout est
conpose ¢k variades gLe je qudifie de fondanentales dans la rdation

Ce travall e parait inpartat a 'neure ai Fevdution de natre moddle so-
dd re favaise s le davelgopenent des rdatias. Cest méne linverse
QU 2 procut: nous vans ce mains en moins ce Situations relatioelles.
L'éxdution de matre systenre sodd nous montre de dus en dus diso
lement, dinpatience, dagressivite. Nous n'avons [dus besan la rdation
pour satisfaire nos besains. En gpparence, nous navons dus besan des

14
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PREAMBULE

aures pour vivie; nous jpoLvans avair un travall, toudher des reverus ad
des dlocatians, nous faire livver sans relation Larsoue nous faisons nos
oourses, nous powvars linviter nos relations a Féchange avec la caissiere
las du passage en caisse du supamardg, quand an e scare pes -
mée s=s atides! | goparait une dissodation entre les fondians soades
de Vet les rdatias gue naus vivans: Nous disposans de nouvealx atils,
dautoretes. Nous finssas par adire gue NOLs POMOS Ve Sas les
aures

Le contact dient passe par des hatlines au sain desueles les gpérateurs

goprennent par coaur des reponses stéreatypees. Nous sartans la rdation
ce natre Vie au nsoLe den sartir NOUSHTEITES.

B poutant, nous ne SONTTES G2 gLUe Nous SONTTES OLE [iarce gLe nous

rencontras les autres. lis nous influencarnt, nous les Influengas, le par-

ce nos influences nous fage, NoLs NoUs cOstrUIsas das Ges

La tedhndogie naus pamet de satisfaire nos besains sas étre

en relation La tedndogie nous enpéche donc paradoxalenent dentrer

en rdation pusgLe la rdation perd son dget. Nous somes airdl ce dus

en [dus en attente d‘éooute, de conrénension, ce partage, de rdation et
NOUS Ne SaVons [oes toyours conmrent y rgpondre.

La tednigque évdue de fagon exponentidle, le dévelgopenent hunain
ne va strenent pes a la mére vtesse. | est un gad decalage entre
nos conporterents e le changenment de nos auils de communication
Ces damiers éduant et s cotraignent a nodifier nos mecanisSres
rlatiords. Je n'en veux gue pour prewve la difficuté gue dean a pu
rencontrer avec sa bdite aux lettres dedronique, une nowelle fagon de
partager, de dire, de dedder, avec ses aodes, ses nmethooes, ure rdation
aJterrpsdﬁerateAqartheme,cxrrbmmllseoetanlcbfa;m
inorgaiée, par mecomaissance tednique strement, ais surtout dul
fat dun mawvais positionament rlationd dans Futilisation oe ot ail.

Dans tau e boueversenent, nos avas le besan de meux nous
conrditre, ce meux Nous conrprendre ain de nous adgpter en inteligence
au développement techndlagigue, aux nouveaux audils dinformration et de
conmunication et afin de re pes étre vdires d'auils qu 2 dad

dus vte que nous Alin aussl de e s étre catifs, ce e pes étre pesdifs
pour eviter de sulir les sitLations, il nous faut ajourdhul prendre davant
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tage consdence de natre fagon détre en relation avec les autres pour en
a/ar ue neitrise gpanouie.

Cet oumrage est conose Ce tras parties

Dans ure pramiére partie nous vous [raposans de déocoumir les différentes

facettes ce l'inteligence relatioelle et de mesurer vatre quatient dintelli-

Relationrelle aur le site Intemet de I'éditeur: wawwigereso.comQR

au de vous reparter en fin doumage din de rédiser le méne test sas
fomet peper).

Dans ure deuxiae partie « Développez vatre id rdatiord », des
r§ponses Sart gopartées dans ure ggaroche daale de lacommunication
les attituces, les postures, Fapprocre ce lautre et de soHTENE. VoS Y
Umerezchspstescbrdeametchspst&darﬂmmmpemettrat
ce dévelgpper vatre potentidl.

La traisieme partie est dus particdierenent destinée aux

aux cadres, a tous ceux qu ataprerdreendergelessﬂxaﬂcrsobrs
leur métier et a gérer la rdation (les thenes abardés st auss utilisades
par les parents). Des natias come lautante, le powvar, les linites et la
gestion du lieny sot développees.

Dans ces deuxienTe et traisieTe parties, Nous VOUS [rgposans Ln certain
naire dadtils relationds qu vous pamrettrant d'exqperinenter de nou
\Elles fagors ce fare et de prendre ure place dus juste darns Vos rela
tios : des exerdoes destings a vous aider a meux appréhender dague
conogt et a davelgoper vatre intdligence rdlatiardle

Que la ledure de oet auvrage sait pour vaus a lafas un monent de dé

terte, ce remise en question et Ln adil de progression persarelle. Mon
souhait est avant taut quiil sait un multiplicateur de vatre épanouisseTent

16


http://www.gereso.com/QIR

Partie /

Découvrez votre
Quotient d'intelligence

Relationnelle - Q.1.R.

« Lintelligence ne vaut quau service de |'amour. »

Antoine de Saint-Exupéry
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Chapitre 1
Voire Q.l.R.

« Mieux vaut allumer une chandelle que de maudire I'obscurité. »

Sagesse chinoise

Le QIR : Quatient d'intelligence Relationelle a éé conqu afin de vaus
ce mesurer Vos capedités relaiamélles, ce faire ure photograr
phie instantanée de \vos paints fats et de vos paints a andioer. \atre i
telligence rdationdlle évdue en fadion des monernts, des stuatias, de
vatre expérience. Le QLR est comstruit autour des dix-sept dymamioues
mses en came lasge vous communiguez. || penret dicentifier oelles
oLe vous avez develgopées et adles qul ménitent de I'étre cavantage.

Le développament de ces dixsgat dyramiques pamet de vive des re
latios dus hamonieuses et dus efficaces. Imeginez quelguiun parlant
st langues ; il saura srement entrer en contadt avec nontare de par-
soes cas nonare ce pays. Pour communiouer avec efficaate, il peut
étre uile de parler dusieurs « langues » au dud dentrer dans dix-set

I0ues rdatiordles. Plusieurs pewveant étre aisées pour cartains,
dffidles pour dautres. Entaut éat de cause, nous parlans taus Ln cartain
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nanre de « langues » dans les capadités relationelles que nous nettaons
en came.

Le QIR vaus indguera vatre soare dinteligence Relatiorele. Comre
paur le calad du @, nous l'avons étalamé de 50 a 150 pants. Letest vaus

per alleurs d'identifier vos foroes et vos faildlesses au regard des
dix-sept vanades composat le QLR

Catararetajqulatdlrtdllmmq,l Mesure \vatre capadité a re-
Cbg.m]crs, le Quatiert d'intelligence Relationrelle se calaue
apm]rdj aratif, Cest-a-dire gue I'an vous fait un cartain nonre de

p‘q:IBIUG’S[:IJId‘EQEﬂEITE

Avous ok définir 9 ces propositions vous correspondent au non 1l est donc
tres inportart ce répondre sans dherdher a avar la «bore » reporse |
ny en a pas! Chague dffimration parte en dle-méne des dénents ffi-
cacss et Ingfficaces, des dérents padtifs au negdifs. Le aoisenent des
informretions permret de définir vatre rdil, vos tendanoes et vaus
d'identifier le niveau de vatre Quatient dintelligence Relatiorelle

Ses limtes: le QLR e tient pes copte ces situations specifioLes que
vous vivez. Natre Intelligence Relatiorelle ne se et pes en énergie dans
toutes les sitLetias; il est des Stuatias dans lesqudlles natre quatient
est tres fat et dautres au il est au contraire faible. Gela sera 'dgjet d'un
jrodhein ourage Ui penetira de ITetire en luriere les caradténstioues
des sitLations dars lesguelles vatre intdligence se davelge,

Afin de mesurer vatre intelligence relationnelle nous vous rgposans dief-
fectuer letest aur le Site de natre éditeur GERESO :

www.gereso.com/QIR

Ce test en lige vaus pemettradavar ure parcetion densenle aisee ce
\atre comunication et de vatre fagon détre en lien avec les autres. Vous
datiendrez des résutats et des conmrentaires parsordlises and gue des
résuitats concemant plusieurs thenes spaafiques abordes dans loumrage.

20
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VOTRE Q.I.R.

\Vaus pourrez ensuite inriner vos résutats et vaus y référer dars l'étude
ce dhague varidde ce lNntdligence Relationelle. Chague there davelop
o2 vous aidera a meux \VOs résutats et vous pemettra diiden
tifier le rde et linportance de chague dyranigue dans la. conrunication

S vous souraitez rédiser le test directement aur e livie, rencezvous en
peges amnexes en fin doumrage. S vous rédlisez le test paaier, vous ds
noserez du caad de base de vatre Intdligence Relatiorelle, neisvaus e
penefiderez pes e la finesse des cadaus infomatioues N des comment
taires indvidLelises.

La rédlisation de ce questioraire nortre dga vatre inteligence relation:
nelle dans volre capedite a reetire en calse VoS Capadités, a oser VoL
questioner Sr Vous-mene et affranter les résuitats.

21
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« On se lasse de tout sauf de comprendre. »

Virgile

Chapitre 2
Panoramique des 17 variables

« Lintelligence, ce n'estpas seulement ce que mesurent les tests,
c’est aussi ce qui leur échappe. »

Edgar Morin

Cans ce dgatre maus dlons exidter dnacune des 17 vanades en dan-
flant ses differents enjeux :

1 Bre corpris

2 Bre leader - Gérer, diriger, structurer le lien

3 Negoder

4. Domer ce la recoreissance

5 Se sourettre a lbon esdent - Acogpter lautanté et en montrer

6. Gérer son eration (Bqaression - Calire)

7. Influencer (Persuader-Convainare)

23
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8 Paisater, étre léger

9. Acoepter llinoartitude dans la rdation

10. Adoudrr le lien - Créer cke laddleur humaine
1. Affimrer son pairt de e - Se netire en avart
12, Respecter dks linites daires

14. Acoepter les idees des autres

15 Cltenir

16. Axr coffiance

17. Eoouter

Pour dhague variade prenez le tenes de regarder Vos résuitats et leurs
conmrentaires. b effet les eqdications nNat dinéé que 9 dles vas
rervaient avos détre et ce faire, 9 dles vous pamrettent de meux
conprendre vos I0uesS parsorelles,

Uh oumrage comre odui-a est unaddil de travall persondl, nhésitez pes

a l'annoter de vos soares, ce Vos remargues ain guil vous acoonpegre
cas vatre démarde.
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PANORAMIQUE DES 17 VARIABLES

« La qualité de I'expression verbale
est d étre claire sans étre banale. »

Aristote

1 Etre compris

Capacité a se faire comprendre, a développer un contenu acces-
sible, a expliquer, & avoir une pensée accessible.

Quoi ce dus aise que détre conaris dans les sittetians sinles ce lavie
quotidienre! Tres uite oela se conplique larsgLe le disoours fait appdl a
ure partie inpartante de natre rédité intérieurg, a Nos pensées, Nos -
nians, Nos idées, Nos prévisians, Nos sentinents vaire nos déasias

Avart dére un pradene deqaression, se faire conjrendre C'est d'aoord
avar le soua de s interlooutewr, le soua détre centré sur la conré
hension du message gue I'an veut transietire et non sur sa prgre pent
ste. « Se faire comprendre cest eqriner ma pensée pour Fautre » Notre
pensée éat [dus ride qe son eqaression, il nous fauk done faire des
choix d'eqoression et abbandonner llidee de pownvair la partager dans s
ensende. | nous faut naus centrer aur le partagealde: le teme «oom
munication » vient dallleurs du latin communicare qu 9gfie « partager,
ettre en conmun ».

Une bome conpréhension du nessage suppose gee llinfamration vehicu
lée sait hien interprétée par son destiretaire. Le nessage efficace rgpord
atras codtions : il dat étre liskle, aédide et acogte. Liskde par 'utilisa
tian dun coce partage, aédide car porteur de sas et acogte car entrant
cars le cadre ce référence de llinterlooutaLr.

De non exqpéarience, pour quiUne pensee sait accessible dans son exqres-
dm, je retiendral quelgues prindpes: faire des phrases courtes, ulliser
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un vocabulaire adgpté a llinterloouteur, qul S'insait dans son regstre de
langle. La ducart dutenyos, | coMent denployer des nats sindes, Qe
tout le monce conprend. Je retiendral per ailleurs Uil est necessaire détre
suffisamment conaret, ce faire référence a ure rédité partagee duit qua
ure réfledon persoelle. Vatre interloouteur na aooes avotre pensee qLe
d dlefat référence a lasiee. Ara un dsoours aooessible sera podug
dexentles et ce fats

Aurdda de la dmersion linguistique, Tattituce, les nmessages qu accom
pegrent le disoours jouert un rdle fondamental dans la conpréension du
nmessage. Lénetteur efficace aura donc a coar de rendre son disoours
inelighe par I'arisson dun ensende de messages non veraux: les
gestes, les attituckes, les intoratians...

La conpréhension du message est dore liee a la conoardance ce lent

serble des messages émis, ladarté de l'exaression dépend de lensenle
des messages verbaux et non verbaux
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« Un vrai leader n'a pas besoin de conduire.
Il suffit quil montre le chemin. »

Henry Miller

2. Etre leader
Gerer, diriger, structurer le lien

Capacité a prendre en charge le lien, a gérer le processus rela-
tionnel et a diriger la situation relationnelle.

nous SOMTES en lien, dnecun parte ure responsailité dans la
relation notamment de par ses dires, ses dtituoes. | est une nation nains

e le processus relatiorel. Le déroderent ce la renoontrg, la
srudure des édanges, la place de deaun les rdes sat des dénents
ce l'ardre du procesaus rdatiord.

Attertion a ne pas confandre la naion e leader et la nation dexqression
Hre leackr, ce n'est pas exqriner ses idées vaire les inposar, ooouper l'es-
pece relationd. Bre leadkr, cest étre odul qui sait faire un pes en avant
pour faire avancer le prooessus rdatiord. Chaoun peut ére amere a
jouer ce rde Prendre une posture ok leader, ce peut ére prendre linttiative
des thenres ck travall, faire des prapositias sur le derodenrent dure ren
aonire, jouer un rde adif dans la mécanique des échanges, questioTer,
faire la synthese, souligner un acoard. Le leader sait dépenser ure partie
de sn énergie pour garer le prooessus et mon sinplerent le contenu

IleﬂtirrporratOb dedslingjerl Iattitucke IeaderI e la ooslueob(éj I'an cg:ﬁsm
s part de vue au encare la posture adl F'on preno ace un
goupe. Lattituce leader supgpcse la pisemdagen’g’)ue partie du lien
sléairr[jiqeqjel’msesejmtaxwoge‘rj\ﬁétddi. Laﬂslqﬂl’mobser\e

PErsoes aul conmmuniquent, ani e tres vite les messages U
indicuernt que I'un des loauteurs a un pairt de vie au pred en darge e
U se pese. On repere dane le leader dans sa capadité a se questia T,
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a avoir un point de vue et a étre acteur sur ce qui se passe et non seule-
ment sur le contenu.

Le leader a souvent le r6le du guide, de I'accompagnateur; il bénéficie
d’une grande influence dans le groupe méme lorsqu’il n’affirme pas direc-
tement son point de vue. Il est beaucoup de cas ou le leader n'est pas
celui que l'on croit parce que ce n’est pas obligatoirement celui qui prend
le plus de place. C’est celui qui propose des méthodes, des facons de faire
derriére lesquelles le groupe se range naturellement.

Un vrai leader « canalise » I’énergie du groupe et 'amene tout naturelle-
ment vers ses propositions.
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« Une négociation peut devenir facilement
unjeu d’abondance et de partage
ou unjeu de faillite absolue. »

G uy Cabana

3. Négocier

Capacité a négocier, a décider ensemble, a construire une déci-
sion commune avec son interlocuteur.

Trop souvent mal comprise, la notion de négociation est pourtant assez
claire. Négocier c’est se mettre d’accord avec l'autre et ce n’est sirement
pas une concertation, I'échange de points de vue ou I'imposition de son
point de vue.

Négocier avec efficacité suppose de partager la décision, de décider a
deux en respectant le lien établi. Une succession de soumissions, d’impo-
sitions n’est pas de l'ordre de la négociation ; une fois c’est I'un qui décide,
prend I'ascendance, une autre fois c’est l'autre. Cela est de I'ordre du com-
promis relationnel qui ne permet pas une construction pérenne. Ce ne sont
gue des rapports de force. La négociation tient compte de la force de cha-
cun en recherchant un accord commun sans entrer dans une dynamique
d’attaque, de dominance ou de protection, de soumission. Négocier n'est
donc pas imposer son point de vue, sa décision ; ce n'est pas non plus se
soumettre a la décision de l'autre. C’est étre capable de prendre sa place,
d’affirmer son point de vue, sa décision tout en prenant en compte la parole
et la décision de l'autre pour construire une décision commune.

On se réfere trop fréquemment a la négociation commerciale pour évoquer
la négociation. La négociation commerciale est centrée sur un échange
entre deux parties indépendantes; l'une vend, l'autre achéte. Dans la vie
quotidienne de I'entreprise ou en famille, il N’y a en pas un qui achéte et
un autre qui vend. Il y a deux parties d’'une méme structure qui se doivent
de construire une décision commune dont chacune des deux parties tire
satisfaction et dont la structure tire aussi satisfaction. Se mettre d’accord
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sur une démarche de travail, se mettre d’accord sur un achat, c’est avoir le
souci de choisir ensemble.

Tout cela suppose un état d’esprit et une attitude négociatrice. L’élément
fondamental est la flexibilité comportementale tant au niveau des objectifs
poursuivis, que du déroulement de I'action et des attitudes a adopter. Votre
flexibilité dépendra de votre adaptation a la situation de négociation en
fonction de ces trois dimensions.
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« La reconnaissance silencieuse ne sert a personne. »

Gladys Bronwyn S tern

4. Donner de la reconnaissance

Capacité a donner de la reconnaissance positive,a nourrir le lien
et l'interlocuteur d €léments valorisants.

Tous les jours, nous avons besoin de manger et de boire pour maintenir
notre équilibre physique. Pour maintenir notre équilibre psychologique,
nous avons besoin d’'une nourriture psychologique, elle se nomme la
reconnaissance.

Cette reconnaissance, a travers nos échanges avec les autres, nous nour-
rit et nous donne l'occasion de développer la conscience de ce que nous
sommes et de développer I'estime que nous avons de nous-mémes. Toute
notre vie, nos échanges nous nourrissent et nous permettent, a tout ins-
tant, de nous sentir exister et d’identifier qui nous sommes.

A chaque échange, chaque regard ou chaque mimique, nous donnons,
nous nous donnons et nous recevons de la reconnaissance. Et c’est ainsi
gue « savoir donner de la reconnaissance positive » est I'une des capaci-
tés essentielles de la communication efficace. Cela permet a chaque locu-
teur de se nourrir dans la relation, de développer I'estime qu’il se porte et
de construire une relation efficace.

Le meilleur modéle décrivant la reconnaissance que nous partageons avec
nos interlocuteurs est celui de I’Analyse Transactionnelle. Il définit la recon-
naissance comme une unité de mesure de la relation, comme la reconnais-
sance de I'existence de l'autre et de soi-méme en prenant comme principe
de base que nous avons soif de la reconnaissance des autres pour exister.

L’Analyse Transactionnelle distingue les signes de reconnaissance posi-
tifs et les signes de reconnaissance négatifs: les signes de reconnais-
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sance positifs sont a l'origine de sentiments de bien-étre, d’estime de
soi, d’'un ressenti adapté a la situation; les signes de reconnaissance
négatifs déclenchent des sentiments de mal-étre qui débouchent sur une
dévalorisation.

De cette simple distinction, il est possible d’identifier toute la dynamique de
notre nourriture relationnelle. Comment choisissons-nous de nous nourrir
de nos échanges avec les autres? Nous pouvons aimer dire des choses
aimables ou étre économes de nos paroles, avoir des propos plutbt acides
ou parler de tout et de rien. Il s’agit le plus souvent d’'une dynamique exis-
tentielle qui nous pousse a rechercher telle ou telle reconnaissance et |l
nous faut quelquefois réapprendre a gérer la reconnaissance que nous
prodiguons a autrui et a nous-mémes pour gagner en confort et en effica-
cité relationnelle.
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« IIny arien qui soit entierement
en notre pouvoir sinon nNos pensées. »

René Descartes

5. Se soumettre a bon escient
Accepter l'autorité et en montrer

Capacité a vivre sereinement la relation au pouvoir.
Se soumettre et montrer son autorité a bon escient.

La notion de pouvoir est I'une des fondamentales les plus inconscientes
de la relation. Le pouvoir est pourtant omniprésent et déterminant dans
la construction du lien, notamment dans la recherche de la maitrise, d’'un
certain contrble de la situation, de l'interlocuteur ou de la décision.

Se soumettre a bon escient, c’est I'abandon du contréle d’une partie de ce
qui se passe, c’est I'acceptation de l'autorité qui est face a soi. A l'inverse,
prendre autorité a bon escient, c’est prendre le contrdle positif d’une partie
de ce qui se passe.

Nous pouvons définir trois niveaux de pouvoir dans la relation avec autrui :
le pouvoir de dire, le pouvoir de décider, le pouvoir du processus relationnel.

Le pouvoir de dire est le plus simple et le plus partagé. Nous avons tous
le pouvoir de nous exprimer ou de nous taire. Nous nous limiterons a un
exemple qui montre que nous pouvons souvent ne pas reconnaitre notre
pouvoir d’expression. Celui des situations ou nous disons des phrases du
type: «Je ne peux pas lui dire cela » Nous méconnaissons notre pouvoir,
un positionnement juste sera de dire : «Je ne VEUX pas lui dire cela » ou
«Je CHOISIS de ne pas lui dire cela ».

Le pouvoir de décision dans la situation, dans l'action est souvent déter-

miné par la place de chacun. Dans un taxi je décide ou je vais, le chauffeur
décide comment il y va ou a quelle allure. Dans I'entreprise je demande
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une journée de RTT a une date précise, mon responsable décide de me
I'accorder ou non a cette date. Nous voyons ici la différence entre expres-
sion et décision, source de malentendus lorsqu’elle est mal comprise. Dire,
ce n'est pas décider! Donner son point de vue, ce n’est pas décider.

Le pouvoir du processus relationnel se traduit le plus souvent dans les choix
concernant le déroulement de la rencontre. Dans les relations formelles,
il est porté par le supérieur hiérarchique, le fournisseur, le professionnel.
Dans les relations informelles comme en famille, il est souvent partage
de facon alternative. Une soumission et une autorité positive supposent
une alternance partagée et bien comprise du principe d’autorité dans le
processus.
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« La vie est I'adaptation continue de relations internes
a des relations externes. »

Herbert Spencer

6. Gérer son émotion (Expression - Calme)

Capacité a gérer ses émotions, a dissocier le ressenti, ce qui
se passe en moi et les émotions que je partage avec mes
interlocuteurs.

Une différence fondamentale peut étre faite entre exprimer ses émotions
et gérer ses émotions. Cette différence repose sur la capacité a exprimer
ses emotions de fagon positive, de facon acceptable pour l'autre, de fagon
constructive et respectueuse de l'autre.

La gestion de nos émotions repose sur trois axes relationnels: le recul, la
revendication et la dissociation.

Prendre du recul, c’est mettre des mots sur sa propre émotion. Lorsque
nous pouvons mettre des mots, nommer ce que nous vivons, alors nous
sommes capables de ressentir et de dire nos émotions dans le lien : colere,
tristesse, déception, plaisir, dégoQt, appréhension, joie, peur...

Revendiquer ses émotions, c’'est parler de son monde intérieur en utili-
sant le pronom «Je »: « Je suis mécontent », «Je suis heureux », «J’ai
peur... ».

Dernier axe a suivre: la dissociation des éléments relationnels. Il convient
de prendre conscience de ce que nous ressentons en notre for intérieur, de
le séparer de ce qui se passe avec l'autre dans ce que nous disons et de
le séparer de ce que l'autre ressent.

Ces distinctions nous amenent a aborder ici les notions d’empathie et de
sympathie souvent mal comprises. L'’empathie est I'acceptation de l'autre
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dans ses émotions, en ressentant ses propres émotions. C’est une com-
préhension intuitive de l'autre. La sympathie ressemble a une absorption
de I'émotion de l'autre ;je ressens ce que ressent l'autre, je me mets a sa
place, mon émotion est dépendante de son émotion.

Face a quelgu’un en deuil, le sympathique ressent le deuil alors gu’il ne
vit pas de perte; 'empathique ressent une émotion propre: la difficulté, la
colere face a la situation, la joie de donner de sa présence, I'embarras, la
géne quelquefois. Inutile de dire que I'empathie est authentique et aidante
alors que la sympathie va renforcer la confusion des émotions et donc
géner la gestion des émotions de part et d’autre.

Gérer son émotion, c’est aussi avoir la capacité de choisir la partie des émo-
tions que je souhaite partager. Une mere vient de voir son enfant faire une
bétise amusante dans la cuisine, bétise qui aurait pu s’avérer dangereuse.
Que ressent-elle? Elle peut étre amusée de sa débrouillardise, avoir peur
rétroactivement qu’il ne se fasse mal ou étre en colére car il ne fait pas ce
qui est demandé. Quelle émotion choisira-t-elle de montrer a son enfant?
Ne pas exprimer une émotion, ce n’'est pas toujours la gommer, c’est faire
un choix relationnel. Je peux étre en colere aprés un collaborateur mais
choisir de ne pas exprimer de suite mon mécontentement car je le mettrais
en difficulté face aux autres. La gestion positive de ses émotions reléeve
donc le plus souvent d’un choix au service d’une relation sans violence.
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« Ne laissez pas les mots penser a votre place.
Ayez une parole habitée. »

JIDDU K r /SHNAMURTI

7. Influencer (Persuader - Convaincre)

Capacité a influencerl'autre, a faire évoluerle systeme dépenseée,
de représentation de l'interlocuteur.

Nous sommes tous influencables et heureusement! Que l'on en ait
conscience ou non, nous sommes soumis a des processus d’influence mu-
tuelle. L'influence a un caractére positif. Elle nous permet de nous accorder,
d’avoir des représentations communes, de trouver un terrain d’entente. La
conséquence en est que nous disposons tous de la capacité d’influencer
nos interlocuteurs. Cela se caractérise par le fait que nous sommes enten-
dus, écoutés par les autres, qu’ils s'imprégnent de nos idées, de nos opi-
nions et qu’ils s’en inspirent dans leurs actions.

Avoir une forte influence s’appuie sur plusieurs préceptes de base. Tout
d’abord, il est important d’expliquer les choses avec simplicité et clarté, de
ne pas chercher a «tout dire » «a faire intelligent ». Les discours com-
plexes génerent vite de la confusion chez un interlocuteur. Faire référence
a des faits, a une réalité partagée permet au récepteur de traduire votre
pensée dans son expérience et donc de la prendre en compte dans son
systéme de pensée. Un discours logique permettra a votre interlocuteur de
construire sa propre pensée face a la vbtre. Les discours confus, embrouil-
lés ont pour conséquence de maintenir un semblant d’influence ; ils ne font
gu’'occuper l'espace, ce qui peut, au mieux, avoir une influence dans I'ins-
tant, tant que la personne est « sous contrble ».

Votre force de conviction se fonde aussi par I'énergie dépensée; linto-

nation de la voix, la gestuelle, l'intensité du regard, la posture sont autant
d’éléments qui renforceront votre discours et votre capacité d’influence.
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Attention: l'influence n’est pas manipulation, contrairement & un point de
vue largement répandu. La manipulation implique des desseins secrets,
cachés ou l'on retrouvera un gagnant et un perdant.

Demander les choses de facon indirecte, user de chantage émotionnel,
adopter une attitude pour que l'autre propose, raconter « des histoires »,
sont de l'ordre de la manipulation. Avoir une démarche dans sa demande,
valoriser a bon escient son interlocuteur, conduire l'autre a adopter un point
de vue plus juste est de l'ordre de l'influence. Il nous faut donc accepter
d’influencer les autres. Ce n’est pas de la contrainte ou de la mauvaise
intention, c’est le role de la communication.
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« Le rire est une chose sérieuse
avec laquelle il ne faut pas plaisanter. »

Raymond Devos

8. Plaisanter, étre leger

Capacité a se montrer léger, a plaisanter, a prendre les choses
sans engagement, a vivre des moments relationnels sans enjeux.

Les cimetieres sont remplis de personnes sérieuses et indispensables, dit
un adage populaire. Si les relations résultent le plus souvent d’un besoin
fonctionnel, technique, il en est de simples, des relations pour le plaisir de
se parler, de rire ensemble, de s’'amuser; des temps durant lesquels, dans
I'entreprise ou ailleurs, on prend du recul face aux exigences du quotidien.
Aussi il est impératif de savoir se ménager des moments pour aborder les
choses comme elles viennent.

Les plaisanteries permettent des échanges riches de reconnaissance, un
partage d'émotion, de joie, des échanges intenses qui sont aussi souvent
des moments de liberté et de création. Il est important de se créer ces
espaces de respiration ou le lien n'a que peu d’enjeux; des temps de jeux
sans enjeux.

Les moments sans enjeux sont utiles. La difficulté consiste a savoir gérer
ces moments afin qu’ils n'occupent toutefois pas trop d’espace-temps. |l
est un moment que chacun vit quotidiennement dans le monde du travail
et qui est tres important. C’est le rituel du « bonjour », occasion de dire des
choses sans importance sur le temps, la circulation ou autre. Cela permet
de se mettre au diapason, de se percevoir mutuellement et de s’accor-
der. Il est important de savoir donner son attention et sa disponibilité a ce
moment. Il sera déterminant dans la relation et permettra un travail plus
constructif, plus efficace.
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De méme, dans I'entreprise, il est utile d’aérer les séquences de travail par
des moments de détente relationnelle durant lesquels on peut plaisanter,
dire le mot qui déride, raconter des histoires, faire rire ses collégues.

Pour autant, le rire n’est pas toujours sans enjeu, et s’il est bien difficile de
faire des préconisations sur la facon de passer de bons moments, il est
plus aisé de décrire les dérives du rire. Le rire qui débouche sur la déva-
lorisation, la moquerie, les plaisanteries douteuses ou tout simplement
son utilisation pour dire des choses que l'on n'ose pas dire directement
sont a proscrire. Ces rires-la ne rentrent pas dans les parameétres de la
communication efficace. Pour remplir leur pleine fonction, les temps de
détente se doivent d’étre sans enjeux et avant tout centrés sur le plaisir
d’'étre ensemble.
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« On mesure lintelligence d’un individu
a la quantité d'incertitudes qu’il est capable de supporter. »

Emmanuel Kant

9. Accepter l'incertitude dans la relation

Capacité a accepter le flou dans une relation, la non-décision,
rincertitude de la situation.

Toute relation est faite d’incertitudes. Etre en relation, c’est faire se confron-
ter deux mondes qui ne peuvent s’emboiter parfaitement comme les deux
pieces d'un puzzle. La zone de partage, c’est la relation et elle se construit
de certitudes et d’incertitudes. On se doit d'accepter les zones d’incerti-
tude; tout ne peut étre dit, partage, défini de fagcon définitive. On se doit
d’admettre que son interlocuteur ne fonctionne pas comme soi-méme et
gue les choses n’aillent pas a notre rythme. Il est aussi nécessaire d’accep-
ter le silence, l'incertitude de la décision de l'autre.

Accepter l'incertitude dans le lien suppose que l'on ait suffisamment de
force intérieure, de clarté intérieure afin que le flou extérieur ne remette
pas en cause la structure interne. Cela implique d’accepter que quelgu’un
ne décide pas tout de suite, d’accepter qu’il ait un fonctionnement différent,
qgue I'on ne comprend pas, d’accepter que son fonctionnement ne soit pas
accessible, d’accepter de ne pas savoir. Une grande partie de la relation
est non consciente: ce qui est conscient pour moi ne I'est pas forcément
pour l'autre. La réciproque est d’ailleurs vraie aussi, tout cela augmentant
de facon significative les zones incertaines.

Ce sont nos peurs dans la relation qui nous ameéenent a rechercher le
contrble, la certitude. Elles peuvent méme nous amener a mettre en place
une dynamique inverse de ce que nous souhaitons. Prenons lI'exemple
d’'un enfant & qui I'on dit «on verra tout a I'heure », et qui va tout faire
pour avoir une réponse immediate. Il est en effet tres fréequent qu’il préfere
entendre un « Non » immédiat plutdt que de vivre l'attente angoissante
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d’une réponse incertaine. On peut imaginer la méme chose pour un salarié
gui attend une réponse de son responsable hiérarchique.

I est frequent que je fasse lI'expérience de générer un silence dans un
groupe de travail pour démontrer cette notion. Il est assez incroyable de
voir le laps de temps qui s’écoule avant que quelqu'un ne s’exprime. |l
rompt ainsi le silence (ce moment de vide et donc d’incertitude) dans le
groupe. Tres fréquemment le silence ne dure que de cing a dix secondes.
Savoir accepter le silence est pourtant une force notamment dans la négo-
ciation car elle garantit un niveau de stress satisfaisant dans des moments
délicats et ainsi permet de ne pas perdre le fil de ses objectifs.

Accepter l'incertitude ne signifie pas abandonner I'idée de mettre en ceuvre
une dynamique de clarté relationnelle; au contraire, c’est en acceptant
I'incertitude que je peux construire quelques €léments de certitude avec
mon interlocuteur.
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« Les liens du coeur sont les plus importants de la vie.
Pas de liens, tu meurs... ou tu deviens une machine inhumaine. »

Michelle Guérin

10. Adoucir le lien
Créer de la chaleur humaine

Capacité a mettre en place des éléments apaisants dans la rela-
tion, a « calmer le jeu », a « arrondir les angles ».

Il est des liens durs ou souples, plutdt ronds ou plutét carrés, des relations
tendues ou sereines. Adoucir le lien, c’est développer sa capacité a ne pas
générer d’agressivité, a amener l'autre a plus de douceur relationnelle.

Lorsque nous sommes en relation, nous n‘avons pas toujours les mémes
objectifs que nos interlocuteurs. Il en découle souvent des tensions qui
amenent a des incompréhensions, du mal-étre, qui, mal gérés débouchent
sur une communication de mauvaise qualité, voire une rupture du lien.
Face a cela, il est nécessaire de développer ses capacités a apaiser le lien,
a donner de la douceur, a créer une atmosphere détendue. Ces capacités
permettent de construire des moments réussis.

Il s’agit d’abord d’un état d’esprit qui se traduit par I'absence de jugement ;
aucun jugement sur les personnes, aucun jugement sur I'action entreprise
ou sur les idées émises.

Un jugement peut étre fréquemment interprété comme un mécanisme
de défense. Il représente I'expression de limites face a une réalité vécue
comme agressive. Dés gu’un jugement est émis, il favorise un mécanisme
de protection de la part de I'interlocuteur. Ce dernier prend alors le risque
d’exprimer quelque chose qui est non conforme a la regle formulée dans
le jugement.
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Le jugement ne joue pas le réle de barriere protectrice dans la relation car
il n'est pas une limite partagée par les deux locuteurs mais une limite impo-
sée dans le lien comme une affirmation du type : « Tout ce qui ne rentre pas
dans mon cadre n’est pas acceptable ».

Cela nous ramene a la notion d’empathie qui est le propre d’une attitude
sans jugement, une attitude d’acceptation des émotions de chacun mais
aussi des idées et des décisions.

Adoucir le lien c’est donc principalement ne pas adresser de messages
d’attaque, d’agressivité, méme minimes comme des gestes ou des mi-
miques d’agacement, des gestes brusques, une tension musculaire trop
marquée. C’est par contre adresser des messages d’acceptation comme
le Iéger sourire, les gestes doux, les postures arrondies qui favorisent
des liens sans pression et font baisser les tensions. Cela permet, surtout,
lorsque les enjeux sont importants, de construire un résultat satisfaisant
pour les deux parties.
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« La place de 'hnomme dans la vie est marquée
non par ce quil sait, mais par ce qu'il veut et ce quil peut. »

G ustave Lebon

11. Affirmer son point de vue
Se mettre en avant

Capacité a se mettre en avant, a affirmer les choses, a partager
quil'on est et prendre sa place.

Qu’ill peut étre difficile, en certaines circonstances, de dire ce que l'on
pense vraiment! La situation, I'interlocuteur mais surtout notre propre per-
sonne, nous empéchent de nous affirmer dans ce que nous sommes, de
mettre en avant notre point de vue, d’affirmer notre vérité, de donner de la
valeur a notre parole dans son expression. Il peut méme nous arriver de
ne plus étre clair dans notre pensée, de ne plus avoir confiance en nos
propres avis et de perdre ainsi la responsabilité de notre point de vue,
I'engagement dans notre parole.

C’est une qualité essentielle de la relation que de faire part de son monde
intérieur, d’affirmer a I'extérieur ce que nous sommes a l'intérieur. Chacun
d’entre nous a en effet en lui une richesse intérieure formidable. I n'est
toutefois pas toujours facile de I'exprimer. Et pourtant cette richesse ne
peut se développer que dans I'expression. C’est pourquoi il est important
d’apprendre a dire les choses, d’apprendre a se dévoiler, a se donner de
I'importance dans la relation : prendre sa place en réunion, dans un groupe
de travail, ne pas garder ses idées pour soi. Oser développer qui I'on est,
dire ce que 'on pense, ses idées, ses opinions, mais aussi partager ce que
I'on ressent et ce que l'on décide est fondamental.

Affirmer son point de vue c’est se dévoiler, prendre le risque de dire son
accord mais aussi son désaccord. Cela est particulierement important dans
un groupe. En effet en groupe, nous ressentons tous le besoin de nous
intégrer, de nous sentir acceptés par l'autre. Pour cela nous nous confor-
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mons aux facons de faire, aux paroles formulées. Nous nous adaptons aux
comportements des autres au meépris de notre affirmation : nous abandon-
nons notre singularité au profit de notre appartenance. Et pourtant, s’il est
vrai qu’étre conforme, savoir se taire, abandonner son point de vue, est un
elément important et nécessaire pour la constitution du groupe (le groupe
vit grace au point de vue commun et non individuel), nous avons aussi
besoin d’affirmer qui nous sommes, de dire notre vérité. C’est donc deux
énergies contradictoires que nous nous devons fréquemment de gérer:
prendre place dans le lien et affirmer notre identité. Mais le plus difficile
reste de s’affirmer, de prendre sa place en tant que personne unique, dif-
férente, en s’exposant, en prenant le risque de l'opposition, voire du rejet.

Affirmer son point de vue est donc a la fois une prise de risque, un partage
de son monde intérieur et une prise de place en ce monde.
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« Il faut avoir une parfaite conscience
de ses propres limites, surtout si on veut les élargir. »

Antonio Gramsci

12. Respecter des limites claires

Capacité a disposer de limites claires face a son interlocuteur, a
se dissocier de l'autre et a avoir un positionnement propre.

Comme nous l'avons souligné, la relation est avant tout une confrontation
de deux mondes. Cette confrontation réclame souvent des limites claires
notamment dans I'entreprise ou l'on se doit de ne pas mélanger inconsi-
dérément relation humaine et relation hiérarchique. Sans limites, la rela-
tion n’'est plus partage, elle est fusion. Le partage n’est pas une fusion. La
fusion est une croyance du « moi +toi = 1 ». Le partage est la création d’un
troisieme espace, celui de la communication.

Lorsque nous sommes en relation, il est important de clarifier qui nous
sommes, qui est l'autre et quelle est la nature de notre relation. La commu-
nication efficace réclame une dissociation claire de ces trois dimensions.
Nous ne sommes pas ce que nous communiquons, nous sommes bien
plus que cela et nous ne pouvons partager tout ce que nous sommes. |l
en est de méme pour l'autre; il n'est pas la relation, il est une personne
avec ses pensées, ses objectifs, ses émotions. La relation est simplement
ce que nous partageons : les messages que nous adressons et que nous
recevons. Il en est de méme pour notre interlocuteur.

Partant de ce postulat, le communiquant efficace connait ses limites, il sait
ce qu’'il partage, ce qu’il garde pour lui. Il fait des choix, conscient des
limites qu’il se donne dans la relation et ne «subit » pas les limites de
'autre. C’est lui qui décide des sujets de conversation qu’il souhaite abor-
der, de ce qu’il dit de lui-méme, de son intimité. Ce qu'’ll ressent est en lui,
il sait qu’il en est de méme pour l'autre et que le partage des émotions est,
avant tout, un partage de messages.
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Nous apprenons aux autres a nous considérer par les limites que nous pla-
cons dans le lien ; est-ce que j'accepte que I'on me parle de telle maniere?
Que I'on me dise telle ou telle chose? Que I'on me parle grossierement?
Que I'on me dévalorise? Les limites sont fondamentales. Si nous placons
des limites inadaptées, la considération de l'autre se placera sur ces li-
mites, le niveau de considération qu’il aura pour nous sera donc inadapté.

La question qui se pose est alors : comment est-ce que j’affirme mes limites
dans le lien? Une des limites les plus simples est peut-étre le temps. Pour
un responsable dans I'entreprise ce peut étre la premiere limite a placer
dans une rencontre ou en réunion. Il en est d’autres fondamentales du
type : Qu’'est-ce que je dévoile ? Qu’est-ce que je discute ?

Les limites sont garantes de l'intégrité de chacun et de la construction d’un
lien efficient.
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« Les émotions sont faites pour étre partagées. »

Marc Levy

13. Exprimer ses émotions

Capacité a exprimerce que l'onressent, a partagerses émotions,
a dévoiler une partie importante de soi.

La communication est une zone de partage. Nous y partageons une grande
partie de ce que nous sommes. Nous partageons le plus consciemment
nos idées, nos pensées, nos opinions. Mais nous partageons aussi nos
décisions, nos engagements le plus souvent sous forme d’actions ou en
disant ce que nous avons ou allons faire. Enfin, nous partageons ce que
nous ressentons, nos émotions que nous montrons la plupart du temps
sans en avoir une vraie conscience.

Montrer ce que I'on ressent est un vecteur important dans la relation. Il est
méme des situations ou il est le vrai objet: un bon repas en famille, méme
s’il ne se passe pas de choses extraordinaires, peut étre quand méme un
grand moment grace au partage des émotions de chacun.

Le partage des émotions, éléments des plus fragiles, est fondamental dans
la relation.

Les émotions ne sont pas toujours vécues de fagon positive, et si la joie
est la plupart du temps bien vécue, les émotions de peur, de colere, de
tristesse sont plutot identifiees comme des émotions désagréables. Ces
émotions agréables ou non, sont une réaction affective face aux événe-
ments. Elles peuvent étre de nature différente, de faible ou forte intensité.
Elles réclament d’étre exprimées afin de nous libérer de nos tensions et de
nous permettre d’accéder au besoin lié a leur nature. N'oublions pas que
derriere chaque émotion se cache un besoin qu’il nous faut satisfaire: la
peur nous informe de notre besoin de sécurité; la colere nous informe de
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notre besoin que les choses changent, qu’elles évoluent; la tristesse nous
fait prendre conscience de la perte et de la nécessité d’abandonner.
L'expression de nos émotions dévoile nos différents besoins et nous in-
forme des besoins de nos interlocuteurs. De par notre éducation, notre
approche trop cartésienne, nous avons tendance a mettre trop en avant la
dimension réflexive au meépris de la part émotionnelle. Et pourtant nos émo-
tions jouent un réle déterminant dans toutes nos pensees, nos décisions
et celles de nos interlocuteurs. Nous nous devons donc d’en tenir compte
et de les exprimer de fagcon adaptée pour construire des liens intelligents.
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«Le paradoxe de la condition humaine,
c'est qu'on ne peut devenir soi-méme
gue sous linfluence des autres. »

Boris Cyrulnik

14. Accepter les idées des autres

Capacité a accepter les idées des autres, a accepter le monde
de lautre, ses pensées, son raisonnement, son analyse, ses
opinions.

Bien s0r, nous avons raison de penser ce que nous pensons puisque c’est
le reflet de ce que nous sommes. D’ailleurs la plupart du temps nous avons
raison, mais pas toujours. Il en est de méme pour notre interlocuteur qui
pense avoir raison de penser ce qu'’il pense et d’exprimer ses idées.

Notre positionnement face a la pensée de l'autre est le reflet de notre propre
pensée. Accepter les idées des autres n’est pas seulement un point de vue
humaniste, c’est avant tout un point de vue pragmatique; si je n'accepte
pas la pensée d’autrui, je ne peux fonctionner avec et donc vivre sociale-
ment harmonieusement.

Ne pas accepter la pensée d’autrui est un mécanisme de défense qui releve
de la peur face au danger que représente l'autre, par manque de cohésion
de notre propre pensée. Il est vraisemblable que nos pensées sont alors
trop éloignées du réel et donc trop fragiles. Il nous faut donc les consolider
en les rapprochant de la réalité, en les liant a la réalité partageable afin de
les rendre plus objectives, plus concréetes, plus facilement maitrisables et
donc moins vulnérables.

Pour illustrer cette notion d’acceptation, il suffit d’imaginer un pay-
sage que deux personnes décrivent. Chacune le verra d’une facgon
difféerente. En est-il une qui ait raison et l'autre tort? Chacune a raison
dans sa perception, chacune le voit simplement différemment et le pay-
sage reste le méme. Une troisieme qui viendrait pour les départager ne
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ferait qu’ajouter de la différence. Un premier pas vers l'acceptation des
idées, des perceptions de l'autre suppose de dissocier clairement:
- ma perception de la réalité - la réalité - la perception de l'autre - les deux
discours.

La pensée de l'autre n’est pas un ennemi qui met en danger votre pensée.
Elle permet au contraire de I'enrichir, de la nourrir. Trop de personnes ont
peur de la pensée d’autrui car elles confondent notamment les notions de
parole et d’engagement. « Donner sa parole » est un engagement, «dire
son point de vue » est l'affirmation de sa parole. Si la parole devient enga-
gement, elle devient rapidement une décision et ne peut étre acceptée
en tant que telle. L'acceptation aisée d’un propos suppose de dissocier
I'expression d’une idée et la décision qui peut en découler.

Les idées des autres enrichissent nos propres pensées comme le fait la

lecture d’un livre. Elles sont souvent le levain des idées que nous avons
ébauchées et pas encore suffisamment construites.
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« La nature nous a créés avec la faculté de tout désirer
et rimpuissance de tout obtenir. »

Nicolas Machiavel

15. Obtenir

Capacité a obtenir concretement de la part de son interlocuteur.

I vous est sGrement facile d’obtenir une baguette de pain dans une bou-
langerie, de demander un hamburger dans un fast-food ou un café dans
un restaurant! Cela peut devenir plus difficile si la baguette que lI'on vous
octroie est trop cuite ou qu’il vous en faut obtenir une moins cuite, si le
serveur du fast-food ne vous donne qu’une dose de mayonnaise et qu'il
vous en faut deux, si le café que I'on vous sert n’est accompagné que
d’un sucre et que vous en souhaitez deux.

Que dire encore du fait d’obtenir une augmentation, une remise dans un ma-
gasin, de demander a un collaborateur de travailler davantage ou d’obtenir
gu’une chambre d’enfant soit rangée ? La question est de taille, obtenez-
vous ce gque vous demandez au quotidien que ce soit dans I'entreprise, a
vos collégues, a vos collaborateurs ou en famille?

Une relation efficace est une relation dans laquelle j'obtiens quelque
chose. Certes c’est une vision limitée de la relation, mais force est de
constater que dans nombre de situations, nous nous devons d’obtenir de
l'autre.

La relation avec autrui s’appuyant sur I'obtention de quelque chose, obtenir
une information, une réduction, étre obéi ou méme étre compris, la place
fonctionnelle de la relation est donc bien d’obtenir de l'autre.

Souvent nous aurons l'impression d’obtenir. Cela est aisé lorsque nous
donnons une contrepartie comme lors d’un achat. Ce peut étre plus diffi-
cile sans contrepartie. Dans tous les cas c’est dans la qualité de ce que
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I'on obtient que se fait la différence: la qualité du travail fourni, la vitesse
d’obtention, la rapidité d’exécution.

Obtenir se réalise a partir de deux parametres essentiels: identifier claire-
ment ce que l'on veut et maintenir sa volonté d’obtenir.

Le premier élément d’efficacité suppose de se centrer sur ce que l'on
cherche a avoir, la volonté d’obtenir, de se centrer sur I'objectif a atteindre.
L'étape fondamentale est de définir ou de clarifier les objectifs que I'on
poursuit en répondant a la question : « Qu’est-ce que je veux de cette situa-
tion? ». Au calme, a froid, nous pouvons souvent facilement répondre que
c’est assez simple. Mais en situation, il s’avére que, si hous savons a peu
prés vers ou nous voulons aller, y mettre des mots clairs est une autre
affaire.

Le second élément d'efficacité est de garder son cap, de ne pas étre trop
perméable aux aléas du lien établi, au déroulement des échanges, a la
sympathie ressentie, aux éléments extérieurs imprévus. Il est nécessaire
de savoir garder en téte le pourquoi du lien, de maintenir une pression
suffisante pour guider la relation vers le résultat attendu.

Face a votre interlocuteur, n’oubliez jamais que vous poursuivez toujours
deux types d’objectifs: relationnel et technique. - Au plan relationnel, com-
ment je souhaite qu’évolue le lien avec mon interlocuteur? - Au plan tech-
nique, qu’'est-ce que je veux obtenir de lui ?
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« Si vous avez confiance en vous-méme,
VOus inspirerez confiance aux autres. »

G oethe

16. Avoir conflance

Capacité a avoir confiance en l'autre, a développer un climat de
sincérité dans la relation.

Le monde de l'autre est inconnu, il n’est jamais accessible pleinement.
L’autre n’est accessible que par le reflet des messages qu’il nous adresse.
Nous avons le besoin d’avoir confiance en ce qu’il nous dit de son monde
intérieur, de nous appuyer sur ce qui est dit, ce qui est montre, d’avoir
confiance en la réalité de ce qui est partagé et d’accepter la non-accessibi-
lité directe de l'autre. La confiance en l'autre est aussi la foi en sa capacité
a construire, a progresser ensemble.

La confiance nous permet de créer des échanges authentiques sans mise
en ceuvre de dynamiques défensives qui nous enferment dans nos propres
représentations. Elle développe un climat serein, I'accueil de l'autre. La
confiance se traduit par I'émission de messages apaisants, de messages
d’ouverture qui la renforcent et permettent a chacun de construire un lien
solide.

Avoir confiance en l'autre est le reflet de la confiance que l'on se porte;
confiance en sa propre capacité a gerer le lien, a prendre sa place et donc
confiance liée a I'estime, a la valeur que l'on se porte. Cette valeur doit étre
suffisante pour prendre le risque de la confiance. Si la valeur que je me
porte n'est pas suffisante, si je ne dispose pas d’un minimum de sécurité
intérieure, je ne peux développer des liens de confiance car je mets en péril
le peu d’éléments de valeur que je me porte.

Le paradoxe de la valeur que I'on se porte, c’est gu’elle ne peut se dévelop-
per gu’au contact des autres ; comme l'argent dans un coffre que I'on garde
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car il ne pourra donner d’intéréts. Le cercle vertueux de la valeur consiste
a développer peu a peu sa confiance en l'autre et I'estime que I'on se porte
dans les échanges, a se dévoiler peu a peu, a oser partager qui I'on est
pour renforcer la confiance mutuelle.

La confiance se construit progressivement, au fur et a mesure des échanges
et des rencontres réussis. Elle se place essentiellement sur le plan affectif.
La confiance est le ciment de la relation, elle permet de construire et sur-
tout de se construire.
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« |l faut de I'esprit pour bien parler;
de lintelligence suffit pour bien écouter. »

André Gide

17. Ecouter

Capacité a écouter l'autre, a étre disponible pour sa parole, a
laisser de I'espace pour I'expression de l'autre.

L'une des qualités les plus fréquemment exprimées pour qualifier la com-
munication efficace est certainement I'écoute, et pourtant nous la malme-
nons souvent. Qu'il est difficile de laisser I'autre s’exprimer, nous dire son
monde intérieur sans intervenir, sans vouloir, nous aussi, dire ce que nous
sommes et nous mettre en avant!

L'efficacité d’une écoute attentive et disponible n’est plus a démontrer.
L'intérét de I'’écoute n’est pas toujours mesurable a court terme, cela fait
perdre du temps, demande beaucoup d’énergie, de disponibilité. Pourtant
chacun est gagnant dans I'écoute mutuelle. Aussi bien dans la clarification
des pensées que dans l'enrichissement de 'un et de l'autre, dans la com-
préhension de la réalité de chacun.

Trop souvent nous ne sommes tournés que vers nous-mémes. Plutdt que
de nous intéresser a l'autre, nous interprétons ses dires a notre maniére,
nous lui prétons des intentions, nous lui coupons la parole. Nous ne lais-
sons pas a l'autre le temps de s’exprimer de facon satisfaisante et nous
nous étonnons qu’il ne préte pas attention a notre parole.

Ecouter est un vrai travail qui réclame de la concentration et de la dispo-
nibilité. Ce n’est pas seulement une attitude, c’est la mise en place d’une
dynamique active par la relance, la reformulation, le questionnement et
surtout c’est étre capable d’acceptation de la parole de son interlocuteur
méme lorsque I'on n’est pas d’accord avec lui. Pour un manager, I'écoute
suppose d’accepter d’entendre sans donner de conseil, d’aider son colla-

57



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

borateur a construire sa pensée, a mettre des mots sur son ressenti, sur
son vécu intérieur, a prendre de la distance, a comprendre, de le laisser
construire son chemin dans le cadre défini.

Il n'est pas d’écoute efficace sans acceptation de la parole de l'autre; ac-
cepter gu’il ait une pensée différente, des idées différentes, voire méme
en opposition aux notres. L'écoute suppose une volonté de construire
avec son interlocuteur, d’étre passif en termes de contenu et actif dans le
processus.
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Les dix-septfacettes extrémes

Curieuse chimie que l'intelligence relationnelle! Rares sont les personnes
susceptibles d’en maitriser toutes les facettes. Chaque facette poussée a
I'extréme peut dériver elle-méme sur des dimensions moins efficaces. Voici
quelques travers possibles d’une tendance comportementale exacerbée
dans une variable. A vous d’observer parmi ces facettes, celles que vous
étes susceptible de pousser a I'extréme au détriment d’autres facettes
relationnelles.

1 - Etre compris

Centrer toute sa communication sur la compréhension intellectuelle du
message. Ne comprendre la communication qu’en tant qu’échange d’infor-
mations, d’opinions, de pensées.

2 - Etre leader _
Gérer, diriger, structurer le lien

Dépenser trop d’énergie dans la gestion du lien avec son interlocuteur,
dans la maitrise des différentes composantes de la relation au détriment
de I'objectif final.

3 - Négocier

Montrer en toutes circonstances une attitude arrangeante, arrondissant les
angles, ne pas savoir étre ferme et imposer de temps a autre son point de
vue.

4 - Donner de la reconnaissance

Donner de la reconnaissance positive a tout propos, donner des recon-
naissances positives inappropriées. Ne pas prendre le risque de dire des
choses importantes et désagréables méme lorsque c’est nécessaire.
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5 - Se soumettre a bon escient
Accepter l'autorité et en montrer

Etre trop centré sur la notion de pouvoir dans la relation. Manquer de sou-
plesse dans son positionnement de soumission ou de dominance.

6 - Gérer son émotion (Expression - Calme)

Centrer le lien exclusivement sur le partage émotionnel. Oublier les dimen-
sions intellectuelles, la clarification des idées. Ne pas prendre en compte
les conséquences techniques.

7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

Ne plus étre en mesure de recevoir la pensée d’autrui. Se centrer exclusi-
vement sur le changement de pensée de l'interlocuteur et oublier d’obtenir
concrétement.

8 - Plaisanter, étre léger

Prendre en permanence les choses a la lIégére. Ne pas prendre de recul.
Rester a la surface des choses, en oublier les dimensions personnelles
comme les valeurs, la réalisation personnelle.

9O - Accepter I'incertitude dans la relation

Ne jamais trouver la nécessité de clarifier le lien avec son interlocu-
teur. Se satisfaire des relations floues, sans limites. Absence de limites
personnelles.

10 - Adoucir le lien _
Créer de la chaleur humaine

Ne pas savoir étre ferme et maintenir une certaine tension quand cela est
nécessaire. Ne pas savoir dire ou évaluer quand cela est nécessaire.
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11 - Affirmer son point de vue

Ne pas savoir se mettre en retrait. Se mettre en avant et rechercher l'affir-
mation a tout prix. Ne plus accepter ses faiblesses personnelles.

12 - Avoir des limites claires

Etre rigide dans ses limites, ne jamais les dépasser, ne jamais les trans-
gresser. Ne pas se donner de la souplesse dans les limites.

13 - Exprimer ses emotions

Exprimer ses émotions partout et en toutes situations. Ne pas tenir compte
du vécu émotionnel de linterlocuteur. N’étre centré que sur son propre
systeme émotionnel.

14 - Accepter les idées des autres

Ne pas placer de limites dans l'acceptation des propos. Ne pas faire de tri
dans les propos. Faire abstraction systématique de son propre point de
vue.

15 - Obtenir

Tout centrer sur le fait d’obtenir. N'avoir que des relations qui rapportent.
Ne pas vivre la relation comme un but, seulement comme un moyen.

16 - Avoir confiance

Avoir une confiance aveugle en son interlocuteur. Ne pas percevoir les
limites et les capacités de l'interlocuteur.

17 - Ecouter

Laisser trop de place a la parole de I'interlocuteur. Se laisser envahir par la
pensée des autres. Oublier d’affirmer sa propre parole.
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Partie 2

Développez voire
potentiel relationnel

Dans les rubriques qui suivent, je vous propose des pistes de réflexion,
des pistes d’actions qui vous permettront de développer votre potentiel
relationnel. J’ai choisi de développer plusieurs themes qui me sont chers.
Themes sur lesquels j'ai eu I'occasion de travailler et de me forger de so-

lides convictions.
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« L instabilité est nécessaire pour progresser.
Sion reste sur place, on recule. »

COLUCHE

Chapitre 1
Changez sans vous perdre

Références principales aux variables :

11 - Affirmer son point de vue, se mettre en avant
12 - Respecter des limites claires
16 - Avoir confiance

Combien de fois s’est-on entendu dire ou se dit-on: «Je suis comme je
suis - Je ne changerai pas - On ne se change pas - Ce n’est pas a mon
age que je vais changer ! ». Toutes ces expressions sont justes et en méme
temps parfaitement fausses.

Lorsque nous parlons ainsi, nous nous trompons de cible, de référence,
d’indice. Ces paroles verrouillent le plus souvent notre capacité a évoluer
et a grandir en nous renforcant dans nos croyances d’immobilisme. Bien
sir, nous ne changerons, ni de squelette, ni de cerveau, ni notre histoire
qui a fait de nous ce que nous sommes aujourd’hui. Nous ne changerons
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pas le pourquoi nous sommes ainsi. Nous sommes le résultat de nos expé-
riences, de nos apprentissages, de nos ressentis, de nos échanges. Tout
ce passé fait notre richesse actuelle, nos connaissances, nos capacités a
réagir et a ressentir dans les différentes situations de la vie. Notre histoire
ne se transformera pas. Le « Pourquoi nous sommes qui nous sommes »
n’évoluera pas. Si on ne peut bouleverser le « POURQUOI », nous pou-
vons, par contre, changer le « COMMENT »!

Vous ne referez pas votre histoire. Les malheurs que vous avez vécus étant
enfant, les souffrances, les hontes, les incompréhensions et aussi tous les
moments de plaisir, de joie, de bonheur sont des faits immuables. Vous ne
les changerez pas et vous ne les retrouverez pas non plus! Pas plus que
tous les messages que l'on vous a adressés et qui vous ont imprégné a
en devenir une partie de vous-méme. Vous ne pourrez plus influencer tout
cela.

Il est beaucoup de zones d’'ombre sur ce « pourquoi » ou plutét de zones
non conscientes. Nous n’avons plus accés au pourquoi de beaucoup de ce
gue nous sommes. Il nous faut souvent l'accepter tout simplement, accep-
ter gu’en nous, il y ait des éléments qui nous ont construits, qui ont faconné
notre facon d’'étre en relation et que nous ne pouvons appréhender. Il nous
faut accepter aussi qu’une partie de notre mécanique relationnelle person-
nelle ne fonctionne pas bien et que, pour la faire évoluer, il nous faut chan-
ger nos maniéeres de faire.

Imaginons quelqu’un qui sait qu’il prend un chemin trop long pour se rendre
a son travail, parce que c’est le chemin qu’il connait, celui qu’il affectionne,
gu’il prend depuis des années, méme s'il sait que ce n'est plus tres ef-
ficace. Il voudrait gagner du temps, moins se fatiguer mais ne veut pas
guitter son chemin. Au fil des ans, le paysage autour de lui a changé. Les
arbres, les maisons, les voies ont évolué et ne correspondent plus a ce
gu’il en attend, mais, par habitude, confort, sécurité, il continue a emprunter
le méme chemin en se disant qu’il ferait pourtant mieux d’en prendre un
autre. Il en est de méme dans nos vies, dans nos fagons d’étre en relation
avec les autres, il va falloir abandonner certains de vos chemins pour en
trouver d’autres et évoluer.
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Il faut passer a autre chose!

Il nous faut passer a autre chose. Et cette autre chose, c’est le « COM-
MENT »: comment je choisis de penser, de ressentir. Comment je choisis
de vivre avec mes 40, mes 65 ou mes 100 kg ? Comment je choisis de vivre
avec ma peur de l'avion, mes coleres aprés mon patron, mes joies, mes
tristesses? Comment je choisis de vivre avec mes difficultés, avec mon
salaire quel qu’il soit, avec ceux que j'aime ou ceux qui me déplaisent?

Comment je choisis de vivre avec moi-méme? Avec moi-méme avant de
vouloir vivre avec les autres. Car c’est de cela dont il s’agit. Si les autres
c’est I'enfer ou plutdt comme I'écrivait Jean-Paul Sartre, si « I'enfer c’est
les autres »1, nous sommes notre propre purgatoire2 Nous n’avons pas
besoin des autres pour payer nos dettes psychologiques, nous faisons cela
tres bien tout seul. Nous passons notre temps a réparer l'irréparable, a
nous purifier de nos fautes comme si toutes nos souffrances en étaient le
résultat, résultat de nos fautes, mais aussi de celles des autres.

Cessons donc de rendre les autres responsables de tous nos maux. Ne
culpabilisons pas non plus, rendons confortable notre inconfort! Sommes-
nous condamnés a refaire le passé, a réparer nos blessures? L’amour
que nous n’avons pas eu, la parole que nous n'avons pas osé prendre,
la déception sentimentale vécue, les affronts subis, les dévalorisations...
Peut-on bien vivre sans étre purifié de son passé? Je le crois. Vous le
pouvez, en vous donnant la capacité de dissocier ce qu’a été votre vie,
votre passe, ce qui fait votre présent, ce qui fait partie de vos réves et ce
qgue sera votre futur. Le paradis, c’est le vrai présent, celui de I'action, de la

décision, de la pensée juste et de I'’émotion.

«Jai envie de me trouver dans le métro aux heures de pointe. Je sou-
haiterais me retrouver dans les embouteillages de la ville. J'aimerais étre,
avec dautres passagers, dans un TGV bloqué en pleine campagne... Mais
je suis dans mon lit d hdpital etje nai d'autre choix que d’appuyer sur un
bouton pour appeler l'infirmiére... » Témoignage de Marie, 26 ans.

1 Jean-Paul Sartre - Huis clos

2. Purgatoire - Avant de paraitre devant Dieu, ’homme a besoin d'une purification. Etla Bible insiste sur la
pureté de coeur nécessaire pour approcher Dieu. Le purgatoire c’'est comme un moment de vérité qui me
fait prendre conscience de ce qu’est vraiment ma vie, face a I'’Amour et l'accueil de Dieu.

67



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE AVOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

Notre vie est faite de choix. Nous pouvons bouger, vivre avec les autres,
nous sommes plein de ressources, nous avons plusieurs options, nous
pouvons choisir. Nous vivons souvent avec une grande croyance protec-
trice. Elle consiste a penser que nous ne choisissons pas vraiment ce qui
nous arrive, que nous subissons les événements extérieurs, que nous ne
sommes pas responsables de ce qui nous arrive, que nous subissons une
certaine fatalité. Cela est vrai par certains aspects mais complétement faux
par d’autres. Nous avons toujours une part de choix dans ce qui nous arrive,
et c’est sur cette part qu’il faut agir. Il nous faut changer cette croyance,
croire en nos propres capacités, croire en la décision, changer les « Je ne
peux pas » en «Je ne veux pas ».

Quelques exemples nous montrant la part de décision en situation

Les aspects de la vie dont nous
ne sommes pas responsables

Les aspects de la vie dont
nous sommes responsables

Notre facon de réagir face

Les événements extérieurs a nous. . L .
aux événements extérieurs.

Le milieu socioculturel

dans lequel nous avons grandi.

La composition d’un jury.
Mon responsable, mon chef.

Disposer de revenus pour vivre
(peu importe d’ou ils proviennent).

La grille de salaire d’'un métier.
Le temps qu'il fait.
Le péage de l'autoroute.

Le comportement
des autres sur la route.

Les prix.

La ou je choisis de vivre.

Ma facon de réagir face au jury.

Ma facon de lui parler, de me
comporter face a Iui pour l'influencer.

La facon de gagner ma vie, le choix de
I'entreprise dans laquelle je travalille.

La facon de dépenser mon argent.
La facon de m’habiller.

Choisir la route ou l'autoroute.
Mon comportement sur la route.

Le choix du magasin.
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Application

Expérimentez le changement: Que pourriez-vous faire aujourd’hui de
nouveau? Faites quelque chose que vous n’avez jamais fait, non pas
guelgue chose d’extraordinaire mais une petite chose qui fera qu’au-
jourd’hui sera un vrai jour nouveau !

Vous manquez d’idées? En voici quelques-unes, elles sont simples
peut-étre méme bétes. Souvent la bétise est proche de la sagesse !

- Achetez-vous une chose que vous n’avez jamais achetée, n’importe
laquelle !

- Adressez-vous a un collegue de fagon différente.

- A la cafétéria, adressez-vous a un collégue que vous ne connaissez pas.
- Changez votre facon de dire bonjour, de demander, de remercier.

- Changez de sujet de conversation.

- Changez de coupe de cheveux.

- Changez de trajet.

- Changez votre fagcon de vous habiller.

- Allez boire un café dans un lieu que vous ne connaissez pas.

- Rendez-vous dans un lieu dans lequel vous n’étes jamais allé (cinéma,
museée, lieu de promenade, zone commerciale...).

Outils de changement

Le changement se fait dans de nombreuses situations par étapes. Les
identifier permet de gagner un temps précieux dans la mise en ceuvre de
son changement.

Les huit étapes de votre changement:

1. Identification : percevoir, voir ce qui se passe
Exemple : Je ne dis presque rien en réunion.

Pour vous:
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2. Conscientisation : clarifier, poser des hypothéses
Exemple : Jaipeur de dire des bétises, je n'ose pas contredire, j ai honte.

Pour vous:

3. Evaluation : formuler ce qui ne me convient pas la-dedans
Exemple : Je ne montre pas mes compétences, cela va me handicaper,
cela m'empéche d'étre reconnu.

Pour vous :

4. Accord sur le principe: formuler mon envie du changement
Exemple : Je veux parler en réunion.

Pour vous:

5. Décision : choisir et formuler le changement de comportement

Exemple : Je décide de m exprimer a chaque réunion dans les dix pre-
miéres minutes.

Pour vous:

6. Expérimentation : mettre en place un plan d’action
Exemple : Je m 'exprime pour les trois réunions de cette semaine.

Pour vous:
7. Validation : vérification de I'efficacité aprés expérimentation

Exemple : C'estpossible, ca marche ! Je lai fait!

Pour vous :
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8. Intégration: prise en compte du changement dans ma vie, je
conforte mon nouveau positionnement

Exemple : Je vais plus loin dans mon action. J'ose affirmer mon accord
méme sion ne me le demande pas.

Pour vous:

LES REGLES D’'OR
* Le changement n’est pas dangereux, il est souvent inconfortable.

* On ne change pas le POURQUOI de son comportement, on change
le COMMENT

* Ne pas refaire I'histoire, le changement c’est faire des choix au présent.
» Dire « Je ne veux pas » plutdt que « Je ne peux pas ».

 Ne plus dire « Je n’ai pas le temps » et dire « Ce n’est pas ma priorité ».
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« La souplesse et la capacité d’'adaptation sont des outils indispensables
pour faire face aux situations les plus difficiles. »

Anonyme

Chapitre 2
Gagnez en souplesse relationnelle !

Références principales aux variables :

3 - Négocier

5 - Se soumettre a bon escient - Accepter l'autorité et en montrer
9 - Accepter l'incertitude dans la relation

Nous avons tous des tendances relationnelles, des fagons de faire qui nous
caractérisent. Elles peuvent traduire des maniéeres d’étre, de penser, de
ressentir ou tout simplement une préférence relationnelle. Ces tendances
peuvent varier en fonction des situations et des personnes qui nous en-
tourent mais restent le plus souvent stables dans des situations similaires
ou avec des interlocuteurs spécifiques. Que diriez-vous d’un automobiliste
qui conduirait toujours a la méme allure? Qui ne serait pas capable de
changer de chemin de temps a autre? Qui ne pourrait changer de station-
service pour son carburant? Ou qui ne saurait conduire qu’une petite voi-
ture automatique ? Un bon conducteur est sirement celui qui sait s'adapter
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aux véhicules, aux routes, aux situations et aux autres automobilistes. En
matiere de communication il en est de méme. Un bon communicant se doit
d'étre capable de flexibilité relationnelle, de faire évoluer ses facons de
faire en fonction des situations, des interlocuteurs, des moments. Il est des
habitudes relationnelles que nous pouvons remettre en cause notamment
la directivité que nous avons face a nos interlocuteurs.

Du non-directif au directif

Arrétons-nous sur une caractéristique importante dans les relations: la di-
rectivité. Etre plus ou moins directif a des conséquences importantes dans
les relations que nous établissons. Etre directif, c’est donner et montrer la
direction a son interlocuteur. Ce dernier se doit alors de penser, de faire de
la fagon indiquée. Etre non directif, c’est, au contraire, laisser a l'autre le
soin de trouver la direction, c’est accompagner vers la solution, vers I'idée
sans la dire. Il est des situations ou il est utile d’étre directif, de dire a I'autre
ce qu'’il doit faire, d’autres ou il est judicieux d’étre non directif, de laisser a
I'autre le soin de choisir le chemin.

Pour appréhender cette notion, nous vous proposons un exemple de si-
tuation qui part d’'un besoin simple: disposer d’'un morceau de pain pour
accompagner son plat a table. Dans une telle situation, nombre de facons
de se comporter peuvent étre identifiées.

Afin d’illustrer notre propos et pour identifier les différentes fagons de faire,
nous avons considéré qu’il 'y a pas d’élément particulier susceptible de
justifier autre chose gu’une action ou une attitude simple permettant de
satisfaire le besoin. Le tableau reprend les messages les plus directifs vers
les messages les moins directifs.
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NO

10

12

13

14

Messages

La personne se sert du pain.

« Le pain ! > (Voix forte, claire qui
impose l'action comme le coup
de sifflet d’un policier qui vous
impose l'arrét.)

« Passe-moi le pain. »

« Passe le pain bordel ! »
« Passe-moi le pain s’il te plait. »

« Quand tu auras fini de
monopoliser le pain,
passe m’en un morceau. »

«Tu me passes le pain,
s’il te plait? »

« Peux-tu me passer le pain? »
« Veux-tu me passer le pain ? »

« Sans vouloir vous commander,
est-ce que vous pourriez me
passer un petit morceau de pain
s’il vous plait? »

« Qui aurait la gentillesse de me
passer un morceau de pain? »

« Peux-tu me passer le pain,
s’il te plait? »

GAGNEZ EN SOUPLESSE RELATIONNELLE!

« Pourrais-tu me passer le pain? »
«Voudrais-tu me passer le pain? »

« Pourrais-tu me passer le pain,
s’il te plait? »

« Aurais-tu la gentillesse de me
passer un morceau de pain ? »
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Type d’attitude

Actif.
(Lautre ne prend pas part,
il subit la situation.)

Injonctif.

Impératif.
Ordre agressif.

Impératif avec formule de politesse.

Mise en concurrence,
en compétition, puis ordre.

Interrogatif sans inversion sujet verbe.

Interrogatif simple.
Centré sur la capacité
ou centré sur la volonté.

Demande avec périphrase,
soumission excessive.

Demande indirecte concernant I'acteur
et non le besoin.

Interrogatif simple
avec formule de politesse.

Interrogatif avec conditionnel.

Interrogatif avec conditionnel
et formule de politesse.

Interrogatif avec conditionnel.
Demande concernant I'attitude.
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15

16

17

18

19

20

Messages

« Auriez-vous l'obligeance de me

passer le pain s’il vous plait? »
« Si cela ne vous dérange pas,
est-ce que vous pourriez me
passer le pain? »

« Il'y en a qui monopolisent
tout le pain ! »

« J’espere gqu'on va me laisser
un peu de pain ! »

«Je n'ai plus de pain ! »
«Je n'ai rien pour saucer! »

Messages non verbaux
de manque, de géne, de
recherche...

Attitude d’attente (ou
d’abandon)...

Type d’attitude

Interrogatif avec conditionnel, formule
de politesse et périphrase.

Disqualification.

Culpabilisation sans demande ni
affirmation d’un besoin.

Méme sous couvert d’humour

il y aura des traces de dévalorisation.

Affirmation (non-demande).
Déclaration d’un besoin, d’'un manque
(demande symbiotique).

Attente active; l'autre identifie un
probleme et doit deviner le manque
(relation symbiotique, l'autre va bien
S’apercevoir que je n'ai plus de pain,
d’eau ou d’autre chose).

Attente passive de prise en charge
(relation symbiotique, l'autre

va bien s’apercevoir que je n’ai plus
de détenteur du brevet,

d’eau ou d’autre chose).

Comme il est amusant d’identifier que pour obtenir un simple morceau
de pain, tant d'attitudes nous sont possibles! Tant de fagons de faire qui
peuvent tour & tour s’avérer efficaces ou inefficaces. A votre avis quels sont
les messages les plus efficaces?

Pour vous aider, I'efficacité relationnelle se définit en répondant par I'affir-

mative a deux questions fondamentales: - Est-ce que j'obtiens ce que je
souhaite? - Est-ce que je me respecte et respecte mon interlocuteur dans
cette situation? En effet le lien efficient est un lien qui permet de satisfaire

un besoin technique et un besoin relationnel. Ici obtenir le pain souhaité et

maintenir une relation agréable.
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Et vous, comment vous comporteriez-vous?

Application

Imaginons que vous soyez a table et que vous souhaitiez avoir un mor-
ceau de pain pour accompagner votre plat en sauce mais que la cor-
beille a pain ne vous soit pas accessible.

Comment vous comporteriez-vous dans les situations suivantes?
1. Vous étes entre amis au restaurant.

2. Vous déjeunez au restaurant d’entreprise entouré de personnes que
VOUS ne connaissez pas.

3. Vous étes en famille, chez vous, le soir.
4. Vous déjeunez avec votre directeur.

Vos réponses :
1.

2.
3.
4

Proposition de réponse

Vraisemblablement, adaptant votre maniere de faire a chaque situation,
vous avez été du plus directif au moins directif dans les affirmations n° 3,
1,2, 4.

Votre capacité a moduler votre attitude, a développer une souplesse com-
portementale, vous permet de choisir quel est le message le plus adapte,
la facon de faire qui vous permettra I'efficience.

Lorsque vous voyagez a l'étranger, plus vous parlez de langues diffé-
rentes, plus vous avez de chance de vous entendre avec votre interlo-
cuteur. Lorsque nous communiquons, plus notre palette de messages et
d’attitudes est étendue, plus nous avons la possibilité de trouver le bon
message et la bonne attitude.
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Questionnement

Interrogez-vous sur votre maniere de faire au quotidien, comment faites-
vous les choses?

- Pour obtenir une consommation dans un café.

- Pour obtenir du pain dans un restaurant.

- Pour obtenir de I'aide d’un collegue.

- Pour obtenir que I'on regarde la chaine de télévision qui vous plait.
- Pour obtenir un rendez-vous avec votre hiérarchique.

- Pour obtenir de l'aide a la maison.

- Pour obtenir qu’un enfant range sa chambre.

- Pour sortir facilement de la rame dans le métro bondé.

- Pour demander une augmentation ou une journée de RTT.

- Pour inviter des amis.

Le niveau de directivité se retrouve dans beaucoup de situations de
communication et non seulement dans les situations qui ont pour but de
satisfaire un besoin immeédiat: dans nos facons d’aborder une discussion
entre amis, de négocier, de jouer... Nous nous exprimons de facon plus ou
moins directive. Ainsi nous pouvons dégager trois niveaux de directivité:
la directivité des objectifs (Ou allons-nous ensemble?), la directivité du
processus (Comment y allons-nous?), la directivité du contenu (Que se
passe-t-il pendant que nous y allons ?). Nous pouvons a tout moment choi-
sir le degré de directivité qui nous semble profitable comme par exemple
le choix d’'un moment de discussion, le sujet de la conversation, le contenu
des échanges dans le sujet chaoisi.
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LES REGLES D’'OR

» La directivité efficace est proportionnelle au pouvoir détenu dans
une situation.

» La directivité efficace est proportionnelle au niveau d’obéissance
attendu (soumission).

e La directivité efficace est inversement proportionnelle au niveau
de Timplication attendue.

e La directivité efficace est inversement proportionnelle au niveau
de maturité de l'interlocuteur.
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« Il estrare quand on ment que tout s’accorde :
le regard, la voix et l'attitude. »

M adeleine Ferron

Chapitre 3
Développez votre acuité sensorielle !

Références principales aux variables :
1 - Etre compris

12 - Respecter des limites claires

14 - Accepter les idées des autres

Notre conduite de la relation ressemble en bien des points a la conduite
automobile; nombre de nos gestes, de nos attitudes sont non conscients
comme est non conscient, pour l'automobiliste aguerri, le passage des
vitesses, la lecture de beaucoup de panneaux ou la perception d’informa-
tions de tous ordres. Lorsque nous sommes en relation, il s’agit souvent
d’'un « dialogue » de non conscient a non conscient, chacun réagissant au
message de l'autre et la part consciente étant le plus souvent centrée sur
le verbal plutdt que sur le non-verbal.
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Nous avons, pour beaucoup, la croyance que nous maitrisons consciem-
ment nos relations, nos décisions, nos processus relationnels alors que,
le plus souvent, ils nous sont dictés par des mécanismes inconscients,
mecanismes qui nous appartiennent, qui font intimement partie de nous.
Dans de nombreuses situations, des automatismes que nous ne remettons
pas en cause font obstacle a notre libre arbitre !

Nous pouvons tous penser que nous avons une intelligence relationnelle suf-
fisante car nous ne sommes capables de mesurer que ce que nNous percevons
consciemment. En réalité, afin d’augmenter notre potentiel, il nous faut élargir
notre champ de conscience pour accéder a la perception des mécanismes
encore non conscients. Notre marge est importante car la plus grande par-
tie de notre communication est non consciente. Prenez conscience de votre
attitude a l'instant: votre posture, vos jambes, vos bras, vos mimigues, vos
gestes. Ce faisant, vous prenez conscience des messages que vous émet-
tez. Il y a quelgues secondes, ils étaient encore non conscients.

L'automobiliste qui souhaite progresser dans sa pratique de conduite ne
manguera pas de conscientiser sa pratique en choisissant d’augmenter sa
vigilance et en repérant ce qu'’il fait d’efficace et de moins efficace :freinage,
utilisation des clignotants, connaissance des panneaux... Pour la relation,
il en est de méme. Il nous est possible de mieux percevoir les messages
gue nous émettons et ceux que nous recevons, de choisir de percevoir plus
consciemment ces messages, d’identifier ceux qui sont les plus efficaces,
ceux qui le sont moins puis de choisir de modifier sa propre pratique rela-
tionnelle. Nous nhommons cela: développer son acuité sensorielle.

L’'acuité sensorielle est la capacité a percevoir consciemment les messages
gue nous adressons a notre interlocuteur ou ceux qu’il nous adresse. Ces
messages sont de I'ordre du verbal (les mots, les phrases que nous disons)
et du non-verbal (la facon de dire les choses, les gestes, lattitude, les
mimiques, I'enveloppe corporelle, la gestion de I'espace...).

Développer son acuité sensorielle repose dans un premier temps sur I'ob-
servation des messages, puis dans un second temps sur leur interprétation.
Trés utile pour progresser dans nos facons de faire, dans lidentification
de messages efficaces et inefficaces ou dans la compréhension de notre
fonctionnement interne, le développement de cette capacité a prendre en
compte les messages émis augmente de fagcon tres significative notre per-
formance relationnelle.
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Application

Imaginez que vous ayez a recruter un collaborateur. Vous vous poseriez
sGrement la question : « Quelles sont les qualités que réclame le poste a
pourvoir? ». Par exemple :fiabilité, amabilité, influence...

Comment feriez-vous pour identifier si la personne que vous recevez
possede ces qualités?

Vous pourriez vous appuyer sur les messages qu’elle vous adresse lors
de I'entretien. Citons quelques manieres d’étre possibles:

- Elle prend du temps pour répondre a chaque question.
- Elle sourit tout le temps.

- Elle articule bien.

- Elle atendance a ne pas finir ses phrases.

Ces messages peuvent-ils vous aider a identifier les qualités requises?
Tentons de remplir le tableau suivant en placant trois types de signes :

+ si le message montre la qualité identifiée.
- si le message nuit a la qualité identifiée.
N si le message est neutre, sans importance.

Fiabilité Amabilité Influence

Elle prend du temps pour répondre
a chaque question.

Elle sourit tout le temps.
Elle articule bien.

Elle a tendance a ne pas finir
ses phrases.
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Proposition de réponse

Voici une proposition de réponses. Il est bien évident que ces réponses,
dans une situation réelle, devraient tenir compte de I'ensemble des autres
informations.

Fiabilité Amabilité Influence

Elle prend du temps pour répondre
N . + N N ou -
a chaque question.
Elle sourit tout le temps. N ou - + N
Elle articule bien. N N +
Elle a tendance

- N N ou -

a ne pas finir ses phrases.

Nous sommes tous des experts en communication de par nos experiences
accumulées. Nous avons tous vécu nombre de situations ou il nous a fallu
réagir, nous adapter, composer, « faire avec ». Nous sommes des experts
mais nous ne le savons pas. Nous avons une maitrise non consciente
de la communication, ce qui ne signifie pas toujours « efficacité ». Pour
progresser il nous faut sortir de la simple maitrise et revenir a une phase
de contrdle pour atteindre plus tard une réelle maitrise efficace. Un peu
comme si vous deviez demain conduire un vehicule tres différent du votre,
il vous faudra un temps de contréle pour vous réapproprier les différentes
commandes avant d’en avoir la pleine maitrise.

Pour réaliser cette évolution relationnelle nous manquons le plus souvent
de reperes, de grilles de lecture qui nous aident & mieux observer, mieux
comprendre les messages et leurs conséquences dans la relation.

Nous vous proposons deux outils tres simples qui peuvent étre d’une

grande aide dans l'interprétation et la compréhension des messages que
nous partageons.
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Outil 1: Méthodologie pour interpréter
tout type de message (verbal ou non verbal)

1. Choisir le théeme a analyser

Exemple: le pouvoir, I'amour, la soumission, la sociabilité, ladisponibilité...

2. Identifier les messages a analyser

Exemple : croiser les jambes, regarder ailleurs, tapoter son stylo...

3. Placer le message sur un continuum

Exemple: en indiquant si le message vous parait neutre, s'i montre de
la disponibilité ou au contraire s’il montre de I'indisponibilité.

Un exemple:

Théme

Disponibilité
dans la relation

Messages

Regarder ailleurs
Tapoter avec son stylo
Regarder l'interlocuteur

Croiser les jambes
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Outil 2 : Grille de lecture pour identifier les
messages que vous adoptez régulierement

Répondez aux questions en qualifiant les difféerents messages (sans juge-
ment) puis tentez une interprétation (sans jugement).

MESSAGE

La gestion de votre espace

- De quelle fagon vous placez-vous par
rapport a votre interlocuteur?

- Ou vous placez-vous en réunion?

- Ou vous placez-vous dans les piéces?

Votre attitude, la position générale
- Quelles sont vos attitudes lorsque
vous étes debout?

- Quelle est votre posture lorsque
vous étes assis?

Votre voix

- Quelle énergie?
- Quel débit?

- Quel rythme?

- Quelle tonalité?

Vos mots

- Quels types de mots utilisez-vous?
- Par quels pronoms personnels
commencez-vous vos phrases?

Vos phrases

- Quels types de phrase faites-vous ?:
déclarative / interrogative / exclamative /
impérative.

- Sont-elles positives / négatives?

- Quelle est leur longueur?

- A quel temps vous exprimez-vous?

Votre regard

- Quelles sont les directions de votre
regard face a votre interlocuteur?

- Quelle est la durée de vos contacts
visuels avec vos interlocuteurs?
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MESSAGE QUALIFICATIF INTERPRETATION

Vos mouvements - vos gestes

- Quels sont vos gestes préférés?

- Quelle est la vitesse de vos gestes?
- Quelles sont leurs caractéristiques?
- Que font vos mains?

Votre enveloppe corporelle

- Quels types de vétement portez-vous?
- Quelles couleurs utilisez-vous?

- Quels sont vos accessoires, vos bijoux?

Vos tics

- Quelles sont vos mimiques préférées?
- Avez-vous des attitudes, des postures
répétitives ?

D’une facon générale, pour développer son acuité sensorielle, il suffit de
choisir quelle dimension vous désirez observer puis d’attribuer a chaque
message une valeur. Cela vous donne une grille de lecture simple.

Dans les chapitres suivants vous trouverez plusieurs grilles de lecture ou
vous pourrez entrainer votre acuité sensorielle.

LES REGLES D’OR

» Observer avant d’interpréter.

» Comprendre chaque message dans un ensemble.
* Ne pas tirer de conclusion définitive.

» Accepter I'émission de ses propres messages sans les juger.
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« Les relations sont srement le miroir
dans lequel on se découvre soi-méme. »

JIDDU KRISHNAMURTI

Chapitre 4
Développez vos messages d'ouverture

Référence aux résultats Ouverture/Fermeture du test Q.I.R. réalisé sur
Internet.

La communication est-elle un systeme ouvert ou fermé? Ouvert bien sar!
C’est un systeme d’interaction ou tout peut se produire. Montrer une atti-
tude d’ouverture relationnelle garantit une stratégie relationnelle positive
qui vous permet de vous adapter a tous les possibles. Les attitudes de
fermeture sont des attitudes défensives destinées a vous préserver, a
maintenir votre structure propre et elles vous empéchent de construire le
lien avec l'autre.

Afin de mesurer votre intelligence relationnelle dans une situation, il vous
faut répondre aux trois questions suivantes: Est-ce que j'obtiens facile-
ment ce que je veux? Est-ce que le lien établi avec l'autre me satisfaisait?
Mon interlocuteur a-t-il bien vécu ce moment? Seule une attitude d’ouver-
ture est possible pour répondre par 'affirmative a ces questions.
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Adoptez une attitude d’ouverture relationnelle

L’attitude d’ouverture relationnelle se caractérise par l'affirmation de soi,
dans ses pensées, ses valeurs, ses eémotions, ses deécisions et dans l'ac-
ception de l'interlocuteur pour ce gqu’il est, avec pour objectif de construire
guelque chose dans le lien établi. Une attitude d’ouverture signifie avoir
I'attitude adaptée a la situation. Elle se traduit par la compréhension de
I'interlocuteur, par l'attention donnée, par la juste écoute, une dynamique
de partage, mais aussi la considération de linterlocuteur. Cette attitude
s’appuie sur une valorisation de soi et de l'interlocuteur. La volonté reste
de construire ensemble, méme dans les situations difficiles ou de tension
potentielle.

Au contraire, l'attitude de fermeture est une protection paradoxale face a
une realité trop difficile a affronter. La fermeture empéche d’avoir un posi-
tionnement constructif avec son interlocuteur et privilégie un retour vers soi,
son monde intérieur. Cing attitudes de fermeture peuvent étre identifiées:

- La premiére et la plus évidente est l'attitude d’agressivité, d’attaque,
de non-respect de la limite relationnelle avec l'autre, d’empiétement sur
son territoire personnel. Cette attitude reflete le seul souci de ses besoins
propres sans préoccupation de ceux de l'autre. L'agressivité peut prendre
beaucoup de formes différentes et, si elle permet quelquefois d’obtenir a
court terme ce qui est souhaité, elle ne permet pas de maintenir un lien
satisfaisant. Elle s’appuie sur la survalorisation personnelle et la dévalo-
risation de linterlocuteur. Il est toutes sortes d’agressivité: l'intimidation,
I'attaque personnelle, l'attitude hautaine en sont des exemples. Le non-
respect des limites de l'autre génere chez l'interlocuteur un comportement
de protection. Le sentiment sous-jacent de cette attitude est la colére.

- La deuxiéme attitude de fermeture est la manipulation qui se traduit par
de la confusion, le détournement. Cette attitude génere du flou dans la rela-
tion, elle ne permet pas un positionnement clair et véhicule de la frustration
et du mal-étre. Elle est souvent un mélange de survalorisation et de déva-
lorisation. C’est une attitude qui prend la forme de séduction trop marquée
ou d’une énergie dans le lien trop accentuée. Le sentiment sous-jacent est
un mélange de peur et de colére.
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- La troisieme attitude est la fuite passive par I'acceptation sans discer-
nement de ce que souhaite I'interlocuteur, avec un besoin de sécurité qui
se traduit par de la conformité trées marquée et une dévalorisation sous-
jacente. Cette attitude se traduit par de la timidité, une discrétion exage-
rée, un comportement inhibé et le malaise. Le besoin de sécurité et d’étre
accepté prime sur le fait d’obtenir concretement. C’est une attitude dans
laquelle la personne n’'a pas d’exigence dans le lien. L’émotion ressentie
est principalement un mélange de peur et de tristesse.

- La quatrieme attitude est la fuite active qui se traduit par un évitement
actif de l'autre et de la dévalorisation. Dans cette attitude la personne prend
I'allure du bon éleve, de I'enfant sage, obéissant, totalement acceptant. |l
s’agit d’'une forme de manipulation passive. Ce peut étre aussi une attitude
ou le besoin d'étre accepté par l'interlocuteur prime sur le fait d’obtenir
concretement. Dans cette attitude la personne se contente du minimum
obtenu. L’émotion ressentie est un mélange de peur et de joie.

- Enfin la cinquiéme attitude est la fuite agressive, l'attaque indirecte de
l'autre, le dénigrement, une posture d’attaque en repli qui dénote souvent
une survalorisation interne couplée a une dévalorisation liée a l'incapacité
d’agir. La fuite agressive est une attitude qui permet rarement d’obtenir ce
que l'on souhaite et de maintenir un lien satisfaisant. Elle se caractérise
par une posture de retrait en décalage, une posture désabusée utilisant
quelquefois l'ironie. Dans la fuite agressive apparait souvent la médisance
indirecte, la jalousie. Le sentiment dominant est un mélange de coléere et
de tristesse.

Les deux premieres attitudes de fermeture sont des attitudes dominantes
dans le sens ou l'acteur recherche le contréle de la situation (agressivite,
manipulation). Les suivantes révelent une attitude de fuite dans le sens ou
I'acteur laisse a l'autre le soin de prendre en charge le lien ou lui donne
le pouvoir du lien (soumission passive, soumission active, soumission
agressive).

Si vous avez realisé le test sur Internet, vous avez pu voir en complément
de vos scores Q.l.R., des résultats correspondant a chaque attitude d’ou-
verture et de fermeture. Les proportions des différentes attitudes montrent
votre capacité a générer des liens épanouissants.
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L’intelligence relationnelle s’appuie donc sur une attitude d’ouverture rela-
tionnelle qui permet a la fois de vivre une relation harmonieuse ou l'attitude
est adaptée a la situation, aux enjeux, aux limites et a I'objectif visé.

Application

Cet exercice fait appel a votre acuité sensorielle. Nous sommes tous
amenés a adresser des messages, reflets de notre dynamique relation-
nelle. Dans cet exercice, saurez-vous identifier les dynamiques induites
par les messages proposes ?

1 - Ouverture

2 - Agressivité

3 - Manipulation

4 - Fuite passive
5 - Fuite active

6 - Fuite agressive

N° Message Votre réponse

« Qui »- « C'est comme vous voulez >
Est facilement d’accord.

2 Alimente les bruits de couloir.
3 Baisse les yeux en serrant la main.

Cherche le contact avec d’autres personnes présentes
(jeu d'alliance).

5 Deéfinit un contrat de fonctionnement.

6 Formule des non-demandes (prise en charge, symbiose).
7 Gestes hypnotiques (répétitifs, qui dévient I'attention).

8 Hausse les épaules.

9 «Je... »-«Nous... »(«je » m’engage).

10 « J'exige » - « Vous avez tort ».
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No

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

DEVELOPPEZ VOS MESSAGES D'OUVERTURE

Message
Léger sourire, rire ou sourire franc.

Mains cachées.

Ne respecte pas la distance avec l'autre, se tient trop
pres, le contourne (sur le c6té).

Nombreuses mimiques indirectes.
Non-congruence gestes/paroles (oui/non).
Oui, oui, oui... (jJaccepte tout ce que vous me demandez).

Parle de plusieurs choses a la fois.

Paume ouverte vers le haut (en supination) vers
I'interlocuteur.

Peu de dialogue (il ne dit pas, il montre, et l'autre doit
comprendre).

Phrases inachevées (laisse l'autre la terminer & sa place).

Phrases trés longues (interminables donc
incompréhensibles).

Pointe du doigt, montre le tranchant de la main.

Recherche I'équilibre.

Référence fréquente a la norme, au réglement :
« C’est obligatoire >

Reformulation de compréhension : « Vous me dites
donc que... ? »

Reformule de maniere tendancieuse ou floue.
Refus systématique.

Regard direct.

Regard fixe soutenu sans sourire.

Regard séducteur (fixe avec sourire).
Regarde « en coin ».

Regarde ailleurs, attention détournée.
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NO

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

Message
Rire en coin, ironie.
Se rehausse, menton relevé.
S’éloigne, s’'avance, gigote.

Voix faible, inaudible.

«Vous... » - « Tu... » (qualifie), parle pour l'autre,
l'autre est responsable.

Attitude de repli, de protection.
Ecrit, lit, fait autre chose, répond au téléphone.

Laisse une porte ouverte derriere son interlocuteur
(insécurité).

Regarde sa montre ou autre chose.

Baisse les yeux.

Proposition de réponse

A travers ce travail, peut-étre, avez-vous identifié des attitudes qui vous
sont propres ? Au-dela du développement de votre acuité, cet exercice vous
permet de prendre conscience de votre comportement et de le recadrer.

Message

« Qui. » - « C'est comme vous voulez. »
Est facilement d’accord.

Alimente les bruits de couloir.
Baisse les yeux en serrant la main.

Cherche le contact avec d’autres personnes présentes
(jeu d'alliance).

Définit un contrat de fonctionnement.

Formule des non-demandes (prise en charge, symbiose).

Gestes hypnotiques (répétitifs, qui dévient I'attention).
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Réponse

Fuite active

Fuite agressive

Fuite passive

Fuite agressive

Ouverture
Fuite active

Manipulation
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NO

10

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

DEVELOPPEZ VOS MESSAGES D'OUVERTURE

Message
Hausse les épaules.
«Je... » - « Nous... »(« je » m’engage).
« J'exige » - « Vous avez tort ».
Léger sourire, rire ou sourire franc.

Mains cachées.

Ne respecte pas la distance avec l'autre, se tient trop
prés, le contourne (sur le cété).

Nombreuses mimiques indirectes.

Non-congruence gestes/paroles (oui/non).

Oui, oui, oui... (jaccepte tout ce que vous me demandez).

Parle de plusieurs choses a la fois.

Paume ouverte vers le haut (en supination) vers
I'interlocuteur.

Peu de dialogue (il ne dit pas, il montre, et l'autre doit
comprendre).

Phrases inachevées (laisse l'autre la terminer a sa place).

Phrases trés longues (interminables donc
incompréhensibles).

Pointe du doigt, montre le tranchant de la main.

Recherche I'équilibre.

Référence fréquente a la norme, au reglement :
« C’est obligatoire ».

Reformulation de compréhension : « Vous me dites
donc que... ? ».

Reformule de maniére tendancieuse ou floue.
Refus systématique.

Regard direct.
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Réponse
Fuite agressive
Ouverture
Agressivité
Ouverture
Fuite passive

Manipulation

Fuite agressive
Manipulation
Fuite passive

Manipulation

OQuverture

Fuite agressive

Fuite active

Manipulation

Agressivité

Ouverture

Fuite passive

Ouverture

Manipulation
Agressivité

Ouverture
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N° Message Réponse
29 Regard fixe soutenu sans sourire. Agressivité

30 Regard séducteur (fixe avec sourire). Manipulation
31 Regarde «en coin ». Fuite agressive
32 Regarde ailleurs, attention détournée. Fuite active

33 Rire en coin, ironie. Fuite agressive
34 Se rehausse, menton relevé. Agressivité

35 S’éloigne, s’avance, gigote. Fuite active

36 Voix faible, inaudible. Fuite passive
37 «Vous... » - « Tu... » (qualifie), parle pour l'autre, Agressivité

l'autre est responsable.

38 Attitude de repli, de protection. Fuite passive
39 Ecrit, lit, fait autre chose, répond au téléphone. Fuite active

Laisse une porte ouverte derriere son interlocuteur o
40 L, Agressivité
(insécurité).
41 Regarde sa montre ou autre chose. Fuite active

42 Baisse les yeux. Fuite passive

Pour aller plus loin sur ce théme, je vous propose la lecture de mon ou-
vrage Arriver a le dire... méme quand c'est difficile3.

LES REGLES D’'OR
» Développer son acuité sensorielle.
 Choisir une dynamique de messages d'ouverture.

» Répondre a ses besoins.

3. Cf. référence compléte en page 288.
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«Je moppose a la violence parce que lorsqu’elle semble produire
le bien, le bien qui en résulte n‘est que transitoire,
tandis que le malproduit estpermanent. »

Gandhi

Chapitre 5
Choisissez une relation sans violence

Références principales aux variables :

4 - Donner de la reconnaissance

5 - Se soumettre a bon escient - Accepter l'autorité et en montrer
9 - Accepter l'incertitude dans la relation

10 - Adoucir le lien - Créer de la chaleur humaine

L'une des attitudes de fermeture qui se développe de plus en plus dans
notre modele social est I'agressivité, mais nous pourrions dire aussi que
tout comportement de fermeture ressemble a une attaque vis-a-vis de I'in-
terlocuteur. Seul le développement d’'un comportement d’ouverture équi-
vaut a une relation sans violence.
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Nous attaquons souvent les autres par nos propos, nos manieres d’'étre, la
plupart du temps sans en avoir vraiment conscience, sans le savoir, sans
le vouloir vraiment. « Oh ! C’est un mot qui m’a échappé », « Ce n'est pas
grave! », peut-on dire. Pourtant au fil du temps nous nous égratignons,
nous nous blessons dans nos relations au quotidien, gentils violents que
nous sommes. Ce n'est pas que nous souhaitons blesser, mais la plupart
du temps c’est parce que nous ne savons pas faire autrement dans la
situation. Nous nous défendons par des attitudes, par des paroles qui ne
nous permettent pas d'obtenir ce que nous voulons vraiment. Nous nous
retrouvons méme le plus souvent dans une situation contraire a ce que
Nous esperions.

Ne culpabilisons pas, nous faisons ce que nous pouvons avec ce gque nous
sommes et le plus souvent nous souhaitons bien faire; méme en étant
maladroit, injuste, en réagissant pour se protéger d’une attaque qui n’a pas
encore eu lieu. Nous voulons sdrement bien faire mais nous n’en avons
pas toujours les moyens et ceux que nous utilisons parfois ne sont pas
adaptes.

Une violence relationnelle peut se définir comme le non-respect de la fron-
tiere de chacun, en empiétement du territoire de l'autre.
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L 'échelle de la violence relationnelle

Avant de vouloir bousculer nos facons de faire, de trouver des issues, Il
parait important d’identifier comment nous entrons dans des mécanismes
relationnels plus ou moins agressifs qui dépassent la frontiere relationnelle
de notre interlocuteur et qui nuisent au respect de chacun. Pour cela, nous
vous proposons une grille de lecture de difféerents comportements relation-
nels violents.

A noter que nous dissocions ici la violence relationnelle de la violence phy-
sigue que nous avons exclue. Cette derniére implique un passage a l'acte
concernant soi-méme, l'autre ou I'environnement. La violence relationnelle
n’'est pas une violence physique qui touche a I'intégrité du corps de l'inter-
locuteur, mais elle peut toucher a son intégrité psychologique.

Si I'on compare les blessures relationnelles aux blessures physiques, nous
pouvons les comparer a une irritation, un frottement, une simple rougeur,
une égratignure, une coupure, un coup ou une blessure plus ou moins
profonde. Mais attention, une égratignure réitérée ou un frottement régulier
peuvent facilement devenir une blessure plus grave. Un surnom quelque
peu dévalorisant (mais si peu que I'on ne va pas en faire une histoire)
deviendra peut-étre une blessure psychologique plus grave, voire méme
un handicap: un diminutif diminue l'interlocuteur. Ce qui est acceptable
pour un enfant, pour lequel le diminutif est une marque émotionnelle (mon
bébé), une qualification de I'émotion que l'on ressent (de I'amour), devient
pour I'adulte une dévalorisation cachée: Michel a 30 ans, ses collegues
I'appellent « Mimi ». Imaginez-vous un instant que Mimi puisse accéder
a un poste a responsabilités? Le diminutif est insidieux surtout lorsqu’il
est récurrent! Le « Mimi » n’est pas directement agressif, il a simplement
réduit le territoire de Michel.

Nous avons choisi d’étalonner I'’échelle de la violence relationnelle de
1 a 50, ce qui nous montre son étendue, du petit rien a la blessure.

Elle ne dissocie pas les violences directes et indirectes, verbales et non

verbales, ni une situation particuliere avec un processus relationnel étalé
dans le temps.
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Nous avons écarté le harcelement moral et le harcélement sexuel qui sont
des sommes complexes d’agressions relationnelles.

Cette échelle n’est pas exhaustive, elle est un éclairage qui peut vous aider
a prendre conscience de votre propre violence ou de celle que vous subis-
sez. Cette échelle est un outil pour identifier la violence que représente
un message ou une action donnée et pour avoir une idée de son ordre de
gravite.

L’échelle de la violence relationnelle

Thémes et exemples de 1 a 10

Intervenir directement sur le discours de l'autre : « Quand tu dis ¢a,

tu oublies... ». !
Conseil mal a propos: « Tu devrais... »/« A ta place moije... ». 1
Couper la parole « J’'arrive alors sur le... »/« Moi lorsque j'ai eu... ». 1
Etre trop directif: « Va chercher cela... Fais ceci, fais cela... ». 1
Marque d’incivilité: absence de « Bonjour ». 1

Phrase qui commence par la deuxiéme personne: « Tu... Vous... ».
Phrase qui qualifie directement l'interlocuteur. 2
Phrase qui affirme pour l'autre.

Etre trop affirmatif: « C’est comme ca... ». 2

Critiquer une action : « Tu ne sais pas t'y prendre » - « Tu conduis trop

. . - 3
vite » - « Ne rase pas le trottoir, il y a des piétons ».

Langage trop familier: utilisation de termes inappropriés a la situation. 3
Mise en compétition dévalorisante : se mettre en balance, se comparer, 4
« Je le fais bien moi ».

Remarques désobligeantes : « C’est nul ! ». 4
Interprétation formulée des propos (se mettre dans la téte de l'autre), 4
intrusion dans la téte de l'autre !: « Tu dis ¢a parce que tu es jaloux ».
Prédictions négatives: « Tu n'y arriveras pas ». 4
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Tutoiement non justifié, sans accord préalable. 5

Toucher son interlocuteur sans habitudes relationnelles : poser sa main
sur le bras de l'interlocuteur.

Directivité trop fréquente : « Fais ci, fais ¢a » « Arréte de... ».
Cela empéche l'interlocuteur (enfant, partenaire, colléegue) de se 6
positionner en décideur.

Contr6le de ce que fait I'interlocuteur: « Tu as fermé la porte? » - « Tu
as éteint la photocopieuse? » - « Tu as fermé la voiture? » - « Tu n’'as
pas oublié cela... ? » - « Tu as pensé au... ? » - « Tu as mis du sel? » (la
fréquence est une dimension importante).

Utiliser un langage technique non accessible a son interlocuteur.

Langage médical, technologique, administratif... 6
Qualificatifs trop péjoratifs: mémere, manchot, deux mains gauches. 7
Parler trop fort - « La grande gueule ». 7
Disqualification d’'un propos: « Tu dis n'importe quoi ». 7
Culpabiliser, donner la responsabilité de la situation : « C’est de ta faute » - 7
« C’est a cause de toi ».

Généraliser a propos de l'interlocuteur: « Toujours, jamais, a chaque fois... ». 8

Parler a son interlocuteur comme s’il était un enfant ou un idiot:
« Mettez la carte de crédit dans la fente prévue a cet effet et attention 8
a vos doigts ».

Monopoliser la parole : dépasser 70 % de parole lors d’'une rencontre duelle. 8
Vouvoiement alors qu’en situation habituelle le tutoiement est de rigueur. 9
Intervenir sur ce que fait l'autre : « Laisse-moi faire ! », 9

Evaluer une action sans accord préalable : « Tu t'y prends mal » - « Tu as raté ». 9
Refus systématique, opposition systématique: « Non! », 10

Questionnement incessant: « Pourquoi? Qui? Quoi? Ou? Quand?

10
Comment...? ».
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Thémes et exemples de 11 a 29

Non-respect des codes sociaux: quelqu’un vous dépasse dans une file
d’attente.

Dévalorisation d’'un propos: « Tu dis n'importe quoi! ».
Plaisanteries récurrentes: « Alors tu n’as toujours pas acheté de réveil ! ».
Prendre de haut son interlocuteur.

Questionnement trop fréquent en termes de pourquoi : « Pourquoi agis-tu
ainsi? Pourquoi n'es-tu jamais satisfait? ».

Qualification des pensées: « Tu es de mauvaise foi ».

Faire de l'ironie sur la situation : « Vous avez raison Michel, il est inutile
de développer ce produit puisque la boite va couler! »,

Message a double contrainte : « Vas-y continue ! ».

Attaque sur les valeurs : « Tu ne me respectes pas !» - « Tu es un
voleur » - « On ne pourra jamais te faire confiance ».

Compliment inapproprié: « Tu es la personne la plus importante de
I'entreprise! » (s’adressant a un employé de bureau).

Parler par sous-entendu, propos camouflés: « On sait bien ce que ¢a
veut dire ! ».

Qualification négative de l'autre (reconnaissance conditionnelle) :
« Tu ne connais rien en cinéma ».

Diminutif récurrent trop marqué : Mimi, Titi.
Généralité abusive concernant lI'interlocuteur: « Tu as toujours été
comme gal! ».

Parler de quelqu’un en sa présence sans qu’ill soit directement dans le
dialogue : parler d’'un enfant devant lui, parler d’un malade...

Message non verbal, évaluation négative: souffler-lever les yeux au ciel -
moue négative...

Menace voilée, intimidation : « Je ne te le conseille pas!Tu le
regretteras! ».

Comparer a d'autres ou a soi-méme, mettre en compétition : « Ton frére le
fait bien ! » (il est bien, pas toi).
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Critigue d'une émotion : « Quel pleurnichard » - « Quel excité ! ».

Répétition d’'un propos, d’'une action sachant que cela génere un malaise:
«Je ne comprends pas que tu n'aimes pas parler de... ».

Crier aprés son interlocuteur, crier a propos de tout et de rien, volume de
VOoix élevé.

Lancer un ultimatum : « Si tu fais ¢ca, je m’en vais ».

Favoritisme affiché : « Je préfére... » - « Ton frere est bien plus gentil
que toi ».

Parler de ses fantasmes en public: « Moi ce que j'aimerais... ».
Toucher son interlocuteur dans une situation de tension :toucher le bras.

Faire de l'ironie concernant son interlocuteur: « Toi et les filles... hein... ».

Refuser de s’exprimer en restant présent. Ne pas répondre aux questions,
ignorer l'autre notamment en groupe.

Plaisanterie dévalorisante, méprisante: « Tu as acheté tes chaussures
chez... ».

Remarques non prévisibles jetées a la figure : « Tu n’'as jamais su t'y
prendre ».

Agressivité indirecte : parler dans le dos de quelqu’un.
Thémes et exemples de 30 a 50
Faire un geste obscene: doigt d’honneur.

Refuser de communiquer: faire la téte - bouder - refuser de parler.

Chantage affectif: « Si tu dis ¢a, c’est que tu ne m’aimes pas »
« Tu dis ¢ca pour me faire du mal ».

Menace concernant I'’émotion : « Fais cela et je ne t'aime plus ».
Reproches continus : « Tu ne veux jamais ».

Exclusion dans un groupe: mise a l'écart.

Dévoiler I'interlocuteur: parler de la vie de la personne devant du monde.
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Changement d’humeur non prévisible : étre soupe au lait - tres aimable
et qui subitement se met a crier.

Diffusion de rumeur (agressivité indirecte) : « On m’a dit qu’il a une
maitresse » - « Tout le monde dit qu’elle a couché avec le chef ».

Rabaisser l'autre constamment: « Ce n’est jamais bien, jamais assez,
jamais suffisant ».

Qualification négative générale de l'autre (reconnaissance
nconditionnelle): « Tu es incompétent! » « Imbécile, idiot, gros,
paresseux, inutile ».

Mensonge avéré concernant l'interlocuteur: « Tu n’es jamais allé la-bas ».

Harcélement de contr6le : contact téléphonique trop fréquent
et trop régulier.

Accaparer l'autre dans un comportement amoureux: « Je veux que tu
sois toujours aupres de moi ».

Insulte: « Connard... ».

Questionnement trop direct sur l'intimité (hors contexte) : « As-tu déja eu
tel type de relation? ».

Déprécier les choses importantes que l'autre accomplit: « Tu n'aimes que
tes petites collections de gamin ».

Ridiculiser 'apparence de l'autre: « On dirait que tu sors de la cave ».

Forte menace : « Je ne te conseille pas de faire ¢ca » - « A ta place je ne le
ferais pas... » - « Gare a toi si tu pars! ».

Qualificatifs inconditionnels négatifs: « Tu es un minus !» - « Vous étes
stupide, laid ou imbécile ».

Placer l'autre en situation de géne en public: « Vas-y, raconte ce que tu
m’as dit sur lui... ».

Menace physique (avant un passage a l'acte) : « Attention, je vais
te taper ».
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L’'agressivité agresse l'agresseur. Elle renforce un sentiment d’'impuissance
par I'expression d’une colére souvent mal maitrisée et mal a propos. Der-
riere la violence relationnelle se cache le plus souvent l'insatisfaction d’un

besoin non identifié, la frustration dans un ensemble de situations avec des
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coleres non ou mal exprimées. Et c’est dans la recherche de ce besoin et
de sa satisfaction que l'on peut trouver une réponse interne a notre vio-
lence. Trouver une réponse a nos besoins de changement peut étre une
grande aide face a notre agressivité : Quels sont mes besoins? Quels sont
les besoins pour lesquels je n'ai pas de réponses satisfaisantes? Com-
ment pourrais-je les satisfaire? Voici des questions aidantes. A chaque
fois que nous avons un comportement violent (surtout pour nos petites
violences) nous pouvons nous demander : Quelle est ma frustration ? Nous
ne pouvons vivre de relations satisfaisantes que si une grande partie de
nos besoins sont satisfaits, notamment ceux qui ont un lien avec notre
interlocuteur. Faire face a sa propre violence relationnelle ne nécessite pas
de développer une stratégie complexe, c’est d’abord faire des choix: le
choix d’adopter une nouvelle attitude dans une situation donnée, le choix
d’abandonner la croyance que «je ne peux pas faire autrement » et le
choix d’adopter de nouveaux comportements.

Dire sa colere

Pour ne pas entrer dans la violence relationnelle, il nous faut étre capable
d’exprimer sereinement sa colére. Mais il n’est pas simple de dire son
mécontentement, de dire notre colére sans violence aussi voici quelques
éléments de base importants.

Le premier élément est d’apprendre a mettre des mots sur son ressenti, a
verbaliser ce que I'on ressent. Cela a pour effet de nous aider a prendre du
recul en nommant ce qui se passe en nous. C’est un vrai travail que d’oser
se poser la question : Qu’est-ce que je ressens vraiment ici et maintenant?
Cela a pour effet de modifier les frontieres internes. Penser son émotion
lui donne une dimension gérable, permet de prendre du recul face a son
ressenti en le nommant intérieurement.

La deuxieme étape repose sur lI'expression de son émotion afin de faire
avancer la relation et la résolution du probleme évoqué. Cette expression
doit rester dans les limites de I'acceptable pour I'interlocuteur afin de ne pas
étre une violence. Ce peut étre d’abord dans les mots et les phrases utilisés
pour dire son mécontentement : je suis énerve, en colere, mécontent, irrité.
Cette deuxieme étape implique d’utiliser la premiere personne du singulier.
Sortir de la relation violente repose souvent sur le fait de se centrer sur sa
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vraie place, et d’exprimer qui hous sommes vraiment a la premiere per-
sonne du singulier: « Je... » La puissance du message «Je » n'est plus a
démontrer: c’est I'affirmation et la revendication de qui nous sommes et de
nos limites. C’est en méme temps I'engagement de notre parole. Ici: « Je
suis en colére, je me sens en colére » et non « Tu m’énerves, tu me mets
en colére » En tout état de cause, il est fondamental de ne pas qualifier
I'autre sous peine de passer dans la violence comme: « Tu m’agaces, tu
fais n'importe quoi, tu es nul ».

Nous pouvons aussi choisir de modifier notre frontiére relationnelle pour
exprimer notre colére par nos attitudes, notre maniere de parler. Il suffit
parfois de choses simples comme se reculer lorsque I'on gronde un enfant,
comme de baisser le son de sa voix en articulant davantage. Nous pouvons
aussi faire évoluer nos manieres de faire comme expliquer a un collabora-
teur le déroulement clair d’'un entretien qui risque d’étre difficile, annoncer
clairement les objectifs poursuivis, laisser l'autre s’expliquer, s’exprimer.

Application

Comment vivre une relation sans violence en situation difficile?

Nous venons de voir que pour bien vivre toute situation relationnelle, |l
est essentiel de clarifier ses attentes et ses besoins. Prenons une situa-

tion concréte, elle vous permettra de clarifier la fagcon dont vous entrez
en relation avec les autres.

Les étapes Vos réponses

Choisissez une situation dans laquelle
vous pensez développer un peu
de violence.

Décrivez-la rapidement.

Que ressentez-vous?
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Les étapes
Que vous dites-vous de vous?

Que vous dites-vous de votre
interlocuteur?

Dans cette situation, qu’est-ce qui est
difficile concretement?

Dans cette situation, qu’est-ce qui est
facile concrétement?

Quelle attitude adoptez-vous?

De quoi auriez-vous besoin?

Que pourriez-vous modifier?

Qu’allez-vous faire?

LES REGLES D’'OR
» Accepter ses coléres, les reven

» Accepter l'autre dans ses émoti

CHOISISSEZ UNE RELATION SANS VIOLENCE

Vos réponses

diquer, les gérer.

ons.

* Dissocier son émotion et celle de l'autre.

* Dissocier ce qui se passe en m

Oi et ce qui se passe avec l'autre.

» Choisir de prendre soin des autres pour prendre soin de soi.
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« Les émotions sont faites pour étre partagées. »

Marc Levy

Chapitre 6

Revenez a une gestion authentique
de vos émotions

Références principales aux variables :

6 - Gérer son émotion (Expression - Calme)
13 - Exprimer ses émotions

16 - Avoir confiance

Comme nous avons pu I’évoquer, nous vivons quatre émotions fondamen-
tales : la joie, la colére, la peur et la tristesse. Nos émotions nous sont
tres utiles, elles nous permettent de prendre conscience de nos besoins
et de dépenser de I'énergie pour les satisfaire. Chaque émotion est liée a
un besoin spécifique: pour la peur le besoin de sécurité, pour la colere le
besoin de changement, pour la tristesse le besoin de réconfort et pour la
joie lidentification de la satisfaction. Lorsque nous ressentons une émo-
tion, il est important de s’en faire une alliée car elle nous indique ce qui
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nous mangue et ce vers quoi nous devons nous diriger : vers de la sécurité,
du changement, I'abandon ou le renouvellement.

Beaucoup de dynamiques internes vont influencer nos émotions, nous
ne les évoquerons pas. Nous dirons simplement que nos émotions sont
intimement liées a notre histoire, que nous en acceptons certaines, que
nous en refusons d’autres, que certaines nous sont confortables alors que
d’autres nous sont insupportables. En nous centrant sur la situation, rap-
pelons que I'expression d’une émotion peut étre liée a un besoin présent
(comme par exemple lorsque j’ai peur parce que je vois le compteur kilo-
meétrique indiquer 150 km/h alors que mon pied s’est relevé avant méme
dy penser pour me permettre de trouver de la sécurité) ou qu’elle peut
étre le reflet de l'histoire de la personne (des coléres non exprimées a
son supérieur hiérarchique qui seront exprimées a la maison). Concernant
la dimension relationnelle de I'expression, nous dirons que les situations
stressantes nous amenent a vivre de nombreuses émotions qu’il nous faut
gérer au quotidien afin de satisfaire les besoins qui y sont liés. Une mau-
vaise gestion nous empéche de satisfaire nos besoins et de bien vivre nos
émotions.

Dans le cadre d’une bonne gestion des émotions, il est fondamental d’ac-
cepter ses propres émotions pour mieux accepter celles de son interlocu-
teur de méme que l'on accepte plus facilement les pensées d’autrui si on
est au clair avec les siennes.

Vivre pleinement ses émotions se traduit par trois étapes : I'acceptation, la
clarification du besoin, la réponse au besoin. L’'acceptation de son émo-
tion c’est la traverser, la ressentir pleinement. Cela favorise le bien-étre
intérieur, méme pour une émotion « désagréable ». La clarification permet
de donner du sens a son émotion en identifiant le besoin non satisfait.
La réponse repose sur la mise en place de I'énergie nécessaire dans la
satisfaction du besoin.

Lorsque nous exprimons une émotion, cela induit deux dynamiques
fondamentales:

- La premiére est relationnelle, nous avons besoin de nous sentir accepté
dans ce que nous sommes et donc dans I'’émotion que nous exprimons ; Si
nous montrons de la joie, nous avons envie d’étre reconnu dans cette joie.
Il en est de méme pour nos peurs, nos coleres, ou nos tristesses.
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- La seconde dynamique est plus «technique », chaque émotion étant liée
a la recherche de satisfaction d’un besoin. L’émotion nous permet, dans le
meilleur des cas, de prendre conscience d’'un besoin et d'y répondre.

Face a I'émotion d’autrui nous pouvons adopter quatre attitudes de base.
Nous pouvons l'accueillir, I'accepter, la reconnaitre, lui donner une place
légitime dans le lien, I'intégrer. C’est la posture la plus efficace dans la
plupart des cas. Nous pouvons aussi la dévaloriser, en faire un objet de
rabaissement de la personne: « Quel raleur. On dirait une fille... ». Nous
pouvons également refuser I'émotion et son expression : « Calme-toi, ar-
réte de pleurer... » Nous pouvons enfin la dénier, ne pas la voir, ne pas en
tenir compte, faire comme si elle n'existait pas.

Nous retrouvons, dans le tableau qui suit, les difféerents comportements
gue nous adoptons face a I'’émotion.
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Déni

Non-perception.

Pas de prise en
compte

du message.

Prise en compte d’une
autre émotion.

L’émotion

«Ce n'est rien ! »
«Ce nest pas un
probleme !'»

Le besoin

«On nYy peut rien. »
La réponse «C’est comme ca. »
au besoin «C'est laloi. »

«Y arien a faire. »

Dévalorisation

Colere : « Quel raleur! »
Peur: «Quel peureux. »
Tristesse : « Arréte de

« chouiner. »

Joie : « Arréte de
texciter. »

«Arréte de faire le
bébé. »

« On dirait une fille. »

« Quel dégonfié ! »
«Ca sert arien de... »

« Ce n'est pas grave. »
«Tu ne vas pas en faire
un fromage ! »

«Arréte de faire des
histoires. »

«T’as qua... »
« De toute fagon... »

Refus
Non-acceptation
de l'attitude

« Calme-toi. »
«Arréte de pleurer. »
« Tiens-toi
correctement. »
Injonction :

« Tout le monde

te regarde. »

« Tais-toi. »

« Arréte d'en parler. »
« Tais-toi. »

« Laisse tomber! »
«T’en verras
d’autres. »

Cr

dr

Acceptation 82

Je comprends ton
émotion :

« Que tarrive-t-il? »
« Raconte-moi. »

Je taccepte dans ton
émotion :

« Je suis disponible
pour toi. »

Empathie.

«Quel est le
probléme? »

« De quoi s’agit-il ? »
« Raconte-moi »

OO
=0

« Que peut-on faire? »
« Que peux-tu faire? »
« Comment trouver une
issue ? »

« Que souhaites-tu
vraiment? »
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Comme on le voit dans le tableau, faire face a I'émotion avec efficience
suppose de respecter les étapes d’accompagnement: l'acceptation de
I'émotion, la clarification du besoin, la réponse au besoin. A tout moment il
est possible de basculer vers un comportement de non-acceptation qui ne
permettra pas de construire une situation gagnante avec son interlocuteur.

Mettre des mots

L'un des premiers axes de travail pour accepter ses émotions est de leur
donner une signification en les nommant et de les dire. Nous avons sou-
vent du mal a mettre des mots sur nos émotions. En les hommant, nous
nous aidons a prendre le recul nécessaire pour les exprimer aux autres
de facon satisfaisante. L'expression sereine en favorisera I'acceptation par
I'interlocuteur.

Application

Pour vous aider a mettre des mots sur vos eémotions et a identifier le
besoin qui s’y rattache, nous avons répertorié des mots ou expressions
fréquemment utilisés pour qualifier un ressenti, un état émotionnel.

Nous les avons classés en fonction de I'émotion de base a laquelle ils
peuvent étre rattacheés.

Le classement qui vous est présenté vous permettra en outre d’identifier
le besoin correspondant a chaque terme.
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Termes liés a I’émotion de Colere

Agacé
Irrité

Agressif (étre)

Arrogant

Survaloriser (se)

Crier

Exaspéré
Hors de soi

Fureur
Rage
Enragé
Haine
Exécrer
(quelqu’un)

Mécontent

Raillerie

Révolté

Toute
puissance
(sentiment de)

Colere vis-a-vis d'une personne, d'un comportement.

Besoin de prendre sa place, d’'exprimer ses propres pensées.
Besoin d’avoir une place reconnue.

Ex. : étre agacé des dires de sa voisine, ou par un
comportement qui ne correspond pas a ses valeurs.

Action - comportement d’attaque.

Différents degrés d’agressivité.

Besoin de changement dans l'action.

Ex. : insultes, remarques désobligeantes, attitude hautaine...

Croyance de supériorité.
Besoin d’affirmation de soi.
Ex. : attitude avec le menton relevé.

Attitude, action liée a la coléere exprimée qui peut induire de
l'agressivité. - Besoin de changement.
EX. : « Tu te fiches de moi ! ».

Enervement avec sentiment d’impuissance. - Colére non
affrmée. - Besoin de changement et d’'étre plus proche
de ses propres besoins.

Ex. : « Cet enfant m’exaspére, je ne supporte pas sa lenteur! »,

Ressenti proche d'un passage a l'acte: violence.
Besoin d’'acceptation du non-changement.
Ex. : étre furieux a un guichet face a un refus.

Colere exacerbée face au pouvoir de l'autre et a sa propre
absence de pouvoir sur l'autre.
Besoin de limites.

Colére ressentie vis-a-vis d'une personne, d’une situation
identifiée. - Besoin de changement.

Agressivité verbale directe - dévalorisation de l'interlocuteur.
Ex. : « Avec toi, cela ne risque pas de marcher! ».
Besoin de changement et de valorisation.

Sentiment d’injustice dans une situation.
Besoin d’'obtenir.
Ex: étre révolté par une injustice.

Croyance.

Méconnaissance du pouvoir de l'autre.

Besoin de réalisme, de limites.

Ex. : « De toute facon, ils n'ont pas droit & la parole ! ».
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Maux
de téte
Migraineux
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Passage a l'acte.

Incapacitation (absence de responsabilité).
Besoin de limites.

Ex. : coup de poing, paire de claques.

« Prise de téte » - colére non exprimée.
Besoin d’'exprimer la colere.

Termes liés a I'émotion de Joie

Acceptation

Affection
(avoir de I

Aimable
Amour
Amitié
Allégresse

Bonheur

Confiance

Empathie

Enthousiaste

Envie désir

Fierté

Plaisanterie
simple

Ravissement

Vivant
Plénitude

Acceptation de soi, de l'autre, de la situation.
Comportement d’ouverture, de disponibilité.

Sentiment d’amour pour autrui avec notion de prise en charge.

Attitude « qui peut étre aimé ».
Ex. :se montrer aimable face a une personne inconnue.

Etat de bien-&tre - vivre.
Besoin satisfait - plénitude.

Bien-étre, sérénité, acceptation.

Ex. : avoir confiance en son conjoint.

Acception.

Comprendre et accepter les émotions et la place de l'autre
en restant a la sienne.

Satisfaction de ses propres besoins.

Envie marquée, énergie centrée sur une action future.
Ex. : enthousiasme a l'idée de partir en voyage.

Plaisir projeté dans le futur.
Besoin correspondant a la situation envisagée.

Estime de soi.
Affirmation d’une réussite.
Joie liée a I'image de soi.

Recherche de plaisir simple, de détente, rire.

Plaisir intense d’'ordre esthétique.

Affirmation de soi.
Besoin satisfait.
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Termes liés a I'’émotion de Peur

Appréhension

Inquiet

Panique

Phobie

Survaloriser
(l'autre)

Timide

Bloqué

Crainte

Surpris

Terreur

Anxiété

Avant la mise en chantier de l'action ou de I'événement.
Besoin d’étre rassuré.
Ex. : appréhension a prendre le bus le soir.

Pas de prise de place.
Besoin d’'étre accepté.

Peur diffuse.
Besoin d’'étre rassuré.
Ex. : inquiet pour I'avenir de ses enfants.

Action incontrélée liée a une peur de grande intensité.
Besoin de sécurité.

Peur incontrélée trés marquée concernant un domaine
spécifique. - Besoin de se rapprocher du réel.
Ex. : avion, monde...

Placer l'autre dans une position dominante : « Il vaut mieux
gque moi >- admiration excessive.

Survalorisation des capacités de l'autre qui peut déboucher
sur un sentiment d’'impuissance: « Je ne peux pas lui
répondre ». - Besoin d’étre accepté et aimé.

Attitude se traduisant par de la discrétion.

Peur de dire, peur de faire, peur de se montrer, de prendre
sa place.

Besoin d'étre rassuré et accepte.

Inhibition. - Besoin de sécurité.

Peur d’'un événement.
Besoin d’étre rassuré.
Prévision négative.

Etonnement. - Peur liée & un événement qui ne rentre pas
dans le cadre de référence ou le prévu.
Besoin de mettre du sens pour étre rassuré.

Peur excessive.
Toute I'’énergie est dans I'émotion, incapacité d’agir.

Un état de peur amplifiée et globale, diffuse.
Besoin de sécurité.
Anxiété a l'approche d’'un événement important.
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Absent

Ennui
Désceuvré
Paresse
Découragement

Distant
Retiré
Réservé
Lointain

Fatigué
Apathique

Vide (se sentir)
Perdu

Blessé
Brisé
Douleur
Dévalorisé

Cafard
Déprimé

Chagrin

Peine

(avoir de la)
Délaissé
Repoussé
Désespoir
Désir de mort
Mort (pensées)

Pessimiste
Négatif

Pleurs

Spleen

REVENEZ A UNE GESTION AUTHENTIQUE DE VOS EMOTIONS

Termes liés a I’émotion de Tristesse

Un état.

Manque de motivation.

Besoin de deuil et d’identifier des envies.
Ex. :je me sens absent lors d’'une réunion.

Alimentation de la tristesse dans le repli intérieur,
le développement de son monde intérieur.
Recherche de réconfort interne.

Besoin de se retrouver.

Ressenti physique lié a la tristesse.
Besoin de réconfort.

Absence de valeurs personnelles puissantes.
Perte des reperes.
Besoin de valeurs de vie.

Perte de I'image de soi.
Deuil de I'image personnelle pour l'autre.
Besoin de reperes personnels.

Etat - refus d’abandon du passé.
Idées noires - absence d’envie.
Besoin d’identifier de la satisfaction.

Tristesse liée a un événement précis afin d’en faire le deuil.
Besoin de faire le deuil.

Perte du lien. - Abandon de l'autre.
Besoin de réparation.

Retour a I'état d’avant la vie.

Etat - non-acceptation de la réalité présente.
Recherche non identifiée d’un retour au passé.
Abandon du futur.

Action liée a la perte. - Etape de deuil.

Etat - tristesse sublimée.
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Comme vous avez pu le lire, un terme est le reflet de plusieurs émotions,
comme un parfum est composé de plusieurs essences. A votre tour d’iden-
tifier les émotions liées aux termes suivants et les besoins qu’ils dénotent.

N° Terme Joie Coléere Peur Tristesse Besoin

1 Bouder - Faire la téte
2 Méfiant

Adoration (en)
Admiration (en)

4 Jalousie
5 Servile (étre)

Abandonné
Non désiré

7 Autodérision

Gentil (angle de
la soumission)

9 Pleurs de joie

10 Rancunier

Humour caustique
Humour grincant

n

12 Nostalgie

13 Trahi (se sentir)

14 Discret

15 Rejeter (les autres)

16 Soupirer

Fierté (se montrer
trop fier)

17

18 Dégolt Ecceuré

19 Agité (étre)

Autosatisfaction
Orgueil

20 g L
Supeériorité
Vanité
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Proposition de réponse

No

Terme

Bouder
Faire la téte

M éfiant

Adoration (en)
Admiration (en)

Jalousie

Servile (étre)

Abandonné
Non désiré

Autodérision

Emotion de base

Colere
Tristesse

Coléere
Peur

Peur
Joie

Peur
Colere

Peur
Tristesse
Joie

Tristesse
Peur

Tristesse
Colére
Joie
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Commentaires

Désir d'obtenir se traduisant par

une agressivité indirecte et un
abandon de la situation.

Besoin d’étre accepté, de se sentir
aimé, recherche paradoxale du lien.
Ex. : se mettre en retrait en montrant
des signes d’énervement.

Manque de confiance.

Besoin du contrdle.

Besoin de clarification de la situation.
Induit une vérification importante.

Du surcontréle.

Mélange d’envie et de survalorisation.
Crainte de prendre sa place face

a l'autre.

Peur d’étre rejeté.

Besoin d'étre accepté.

Peur de manquer, de I'abandon
Besoin d'étre rassuré.

Besoin d’étre considéré.
Colére d’injustice, besoin

de changement.

Jalousie amoureuse?

Désir de contrdler l'autre, envie
de l'autre (on ajoute la joie).

Abandon de la responsabilité.
Recherche de sécurité grace a l'autre.
Valorisation de la soumission (plaisir
de la soumission).

Un état.
Besoin de trouver les bases,
de sa propre valeur, de ses valeurs.

Autodévalorisation.

Colére retournée contre soi dans
'abandon du changement.

Rire du pendu.
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NO

10

11

12

13

14

15

Terme

Gentil
(soumission)

Pleurs de joie

Rancunier

Humour
caustique
Humour
gringant

Nostalgie

Trahi (se sentir)

Discret

Rejeter
(les autres)

Emotion de base

Peur
Joie

Joie
Tristesse

Colére
Tristesse

Colére
Joie
Tristesse

Tristesse
Joie

Tristesse
Colére

Tristesse
Peur

Colere
Tristesse
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Commentaires

Désir de fusion, besoin important
d’étre accepté.

Peur du rejet.

Besoin d’'étre accepté.

Joie de la situation.

Les pleurs de joie sont liés a la perte
de la situation précédente.

Je fais le deuil de ce que j'étais avant.

Colere maintenue liée a une
frustration passée.

Besoin du deuil de la situation
précédente et désir d’'obtenir.
Ex. : pourquoi mon voisin

a eu cela et pas moi?

Colére non exprimée directement non
affirmée.

Attaque indirecte.

Utilisation de la joie pour dévaloriser
et dire sa colere.

Besoin d’exprimer sa coléere
directement.

Plaisir de se remémorer.
Tristesse de ne plus y étre ou de ne
plus avoir.

Colere dans le besoin de réparation.
Tristesse dans I'abandon du lien.

Abandon d’'une posture affirmée.
Peur de l'interlocuteur.
On retrouve la notion de timidité.

Supériorité et abandon de l'autre.
Besoin de dominance non réussi.
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No

16

17

18

19

20

Terme

Soupirer

Fierté
(se montrer
trop fier)

Dégodté
Ecceuré

Agité (étre)

Autosatisfaction
Orgueil
Supériorité
Vanité

REVENEZ A UNE GESTION AUTHENTIQUE DE VOS EMOTIONS

Emotion de base

Colére
Tristesse

Colere
Joie

Tristesse
colére

Colére
Peur

Joie
Colere
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Commentaires

Message indirect d’agressivité.
Besoin de dire clairement son
désaccord et son besoin.

Ex. : lors d’'une réunion, une personne
ne dit rien mais soupire levant les
yeux au ciel.

Colére non affirmée, abandon d’un
vrai changement.

Plaisir lié a son image.
Survalorisation.

Colére de ne pas étre vu a sa
juste valeur.

Besoin de proximité.

Non-acceptation d’une situation, désir
de changement mélé de la perte de
ses capacités a agir.

Colére non affirmée, tension avec
peur de dire.

Besoin de changement avec
changement souvent non identifié.
Peur du changement, besoin

d’'étre rassuré.

Ex. : Alain remue dans tous les sens
en attendant en entretien.

Survalorisation.
Besoin de clarifier sa place.
Ex. : « Je suis entouré d’'imbéciles. >
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LES REGLES D’OR

» Accepter de ressentir, se « laisser traverser ».

» Mettre des mots (sur ce que l'on ressent ou ce que ressent l'autre).
* Aller a la recherche de ses besoins.

* Dissocier ce que I'on ressent et ce que ressent l'autre.
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« C'’est un grand défaut que de se croire plus que l'on n'est
et de s'estimer moins que l'on ne vaut. »

Goethe

Chapitre 7
Portez-vous de l'estime

Références principales aux variables :

4 - Donner de la reconnaissance

7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

11 - Affirmer son point de vue, se mettre en avant
16 - Avoir confiance

Quelle curieuse mécanique que 'humain! Il est deux systémes: la relation
externe et le « soi » interne, deux systemes interdépendants. Nous ne pou-
vons avoir de relation efficace si nous n‘avons pas l'estime de nous-mémes
et nous ne pouvons avoir de I'estime de nous-mémes que Si nous avons
des relations enrichissantes. C’est le paradoxe de I'ceuf et de la poule. I
n'est pas d’équilibre sans mouvement et nous nous trouvons face a deux
issues possibles. Développer un cercle vertueux de petites expériences
enrichissantes pour augmenter notre propre estime et ainsi avoir davantage
de relations positives qui elles-mémes renforceront notre propre estime par
effet boule de neige. Ou l'inverse; la partie « manque d’estime » recherche
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des relations dévalorisantes qui renforceront la « non-estime » (qui est une
forme d’estime paradoxale qui n'est pas liée a la réalité partagée) et qui,
elle-méme, favorisera les situations inefficaces.

C’est en permanence un rapport de forces et non un combat. Rien ne sert de
lutter contre la « non-estime », c’est un vrai travail personnel que de choisir
de renforcer I'estime de soi, de prendre soin de soi. C’est un vrai travail que
de choisir des situations de communication de valorisation mutuelle. Trop
de personnes voient la communication comme un €lément naturel (qui tra-
duit en réalité une posture de non-contréle, une non-conscience) et ne se
voient pas la capacité de mettre en ceuvre des situations ou des postures
personnelles différentes, des postures d’estime d’elles-mémes.

Mettre en place une stratégie pour développer votre intelligence relation-
nelle prend racine dans l'estime que vous vous portez. Il est donc fonda-
mental de travailler sur cette dimension et de « muscler » I'estime que vous
avez de vous-méme, de renforcer une image positive de ce que vous étes
dans le milieu dans lequel vous vivez.

L 'estime de soi

Qu’est-ce donc que d’avoir de I'estime pour soi ?

C’est un ensemble de valeurs que nous avons construites, valeurs que
nous nous donnons. La valeur que nous nous portons s’appuie sur trois
grands axes:

- S’aimer pour ce que l'on est, 'amour-propre;
- se percevoir clairement, la vision de soi ;
- avoir confiance en ses capacités a faire, a mettre en ceuvre.

L’'amour-propre repose essentiellement sur un ressenti positif de soi-méme.
La vision de soi repose sur une pensée claire. La confiance en soi repose
sur l'affirmation de soi dans l'action et notamment dans le lien.

Avoir de l'estime pour soi, c’est se construire de la valeur. Les zones de
non-estime sont des failles, des félures qui fragilisent I'ensemble de votre
identité, de votre étre. Ces zones de non-estime prennent la forme de sur-
valorisation ou de dévalorisation. La vraie estime de soi est intrinseque,
sans comparaison aux autres. «Je m'estime peu quand je m’examine,
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beaucoup quand je me compare » écrit Auguste Villiers de I'lsle-Adam.
C’est un excellent exemple de jeu de dévalorisation et survalorisation alors
gue l'auteur pense vraisemblablement s’estimer.

Dans le tableau qui suit, vous pourrez identifier pour chaque théme le
niveau d’estime que vous vous portez.

Quel type d’estime vous portez-vous ?

N’hésitez pas a repérer pour chaque theme, I'angle sous lequel vous vous

portez estime.

La vision de soi

Thémes Dévalorisation

Manque de valeur.

I m’arrive souvent

Etre sar de de me traiter
sa valeur de «con »,
intrinséque « d'imbécile », « il

n'y a qu’'a moi que
ca arrive ».

Perception par les

_ défauts.
Connaissance

) Je suis incapable.
de soi

Je suis un
incapable.

Etre sir de soi Etre de l'avis de
dans ses celui qui parle.

pensées Ne pas avoir d’avis.

Estime de soi

Valeur affirmée.

Je pense étre
important.

J’ai un rdle a jouer.
Je suis utile.

Je suis quelgqu’un
de bien.

Capacité
d’évaluation, a se
décrire, s’analyser.
Je connais mes
faiblesses
relationnelles,

mes capacités
techniques réelles,
ma valeur
économique.

J’ai des idées,

un point de vue sur
le monde.

Je sais voir dans une

idée les éléments
positifs et négatifs.
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Survalorisation

Valeur en fonction
de l'autre
(comparaison).

Je suis le meilleur.

Je suis le plus fort.

Je ne vois pas mes
faiblesses.

Je ne me vois pas
de faiblesses.

Avoir toujours
raison.

Avoir du mal a
reconnaitre ses
erreurs.
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L’amour de soi

Thémes

Amour de soi

Amour-propre
Bienveillance

Acceptation
de soi

Acceptation
de sa
dimension
corporelle

Dévalorisation

Je ne m’aime pas.

Je ressens des
émotions
désagréables en
pensant a moi.

Je ne vois que mes
faiblesses.

Je me donne des
limites trop étroites.

Je ne m’apprécie
pas, je ne vois que
mes défauts.

Je me trouve
moche.

Estime de soi

Je me regarde
facilement avec
bienveillance.

J’ai des émotions
positives quand je
pense a moi.
Ressentir les
émotions adaptées
aux situations
vécues.

S’accepter tel que
I'on est.

Accepter ses
limites.

Je regarde mes
limites avec
bienveillance.

Je me trouve bien
comme je suis
physiguement.
J’apprécie ce que
d’'aucuns pourraient
gualifier de défaut
physique.

Je prends soin de
moi physiquement.
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Survalorisation

Nombrilisme.

Je suis centré sur
les émotions
positives, sur l'idée
gue j’'ai de moi.

« Je peux avoir le
premier réle dans
tel domaine » (sans
mise en ceuvre).

Je ne supporte pas
mes faiblesses.

Je suis le plus beau.
Je suis la plus belle.

Je suis centré sur
une image idéale.
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La confiance en soi

Thémes

Croire en soi

Etre sOr de soi
dans ses
décisions

Etre fier de soi

S’accepter
dans le succes

Affirmation
de soi

Dévalorisation

Abandonner,

ne pas décider.
Ne pas avoir
d’objectif ou avoir
de trop petits
objectifs.

Laissez les autres
décider.

« Je ne vais pas y
arriver. »

Dans ma vie, j’ai
beaucoup de
regrets.

« Je n’ai pas fait
grand-chose. »

Soumis, en fuite.

« Je ne suis pas a
la hauteur. »

PORTEZ-VOUS DE L’ESTIME

Estime de soi

Se doter d'objectifs.

Avoir des objectifs
ambitieux.

Croire en ses

capacités pour faire.

Mes décisions sont
souvent bien
pesées.

Je suis capable de
remettre en cause
mes décisions.

Globalement je
sais ce que je peux
faire et ce que je ne
peux pas.

Renforcer sa valeur.

Lorsque je me
penche sur ce que
j'ai vécu jusqu’a
présent, je ressens
plutét du plaisir, de
la joie.

Emotion positive
liee & l'action.

Je peux citer
facilement des
choses que j'ai
réussies.

Défendre ses
points de vue, ses
besoins dans la
relation.

Je sais dire NON.

Je suis tenace
lorsque je veux
quelgque chose.
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Survalorisation

Avoir des objectifs
trop ambitieux,
irréalistes.

Confondre réve
et objectif.
Irréalisme :

« Je ne peux pas
perdre ».

Prétentieux:
« J'ai tout réussi! ».

Agressif.
Se placer sur un
piédestal.
Prendre de haut,
« Grande
gueule ».
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Application

Répondez aux questions qui suivent:
- Est-ce que vous disposez d’énergie?
- Etes-vous capable de prendre une décision?

- Avez-vous des ressources personnelles?

Si vous avez répondu « non » a l'une des questions, vous méconnais-
sez vraisemblablement vos capacités.

Apportez maintenant une réponse a ces trois questions :
- Qu’est-ce que j’ai fait pour moi aujourd’hui?
- Qu’est-ce que je vais faire pour moi aujourd’hui ?

- Quelles sont mes envies?

LES REGLES D’OR

» Savoir se percevoir avec bienveillance sans se juger.
* Ne pas chercher a refaire son histoire.

» Apprendre aux autres a nous considérer.

» L'estime n’est pas la comparaison aux autres.
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«L’amour ne va pas sans estime. » Alexandre Dumas, fils.
«Je PENSE doncje suis. » Descartes
« Je vois le monde & travers le filtre de mes EMOTIONS. » Esther Rochon

« Commentpeut-on apprendre a se connaitre soi-méme ?
Par la méditation, jamais, mais bien par TACTION. » G andhi

«JE PENSE, JE RESSENS, JAGIS, DONC JE SUIS. »

Chapitre 8

Gérez au mieux
voire perception de la realité

Référence aux résultats PAE du test Q.I.R. réalisé sur Internet.

Le monde que nous partageons, nous le percevons a travers nos cing
sens: l'ouie, la vue, le toucher, I'odorat, le golt. Nous sommes amenés
a privilégier certains sens plutét que d’autres. Certaines personnes sont
plutét visuelles ou kinesthésiques (ressenti physique, toucher), d’autres au
contraire sont auditives. Il vaut sGrement mieux étre auditif pour quelqu’un
qui travaille sur une plate-forme téléphonique ou pour un musicien, visuel
pour un physionomiste ou un peintre, kinesthésique pour certains sportifs
ou pour un kinésithérapeute.
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Si nous privilégions certains sens, nous choisissons aussi notre facon
d’'approcher la realite. On peut ainsi identifier trois types fondamentaux
d’approche de la réalité: la PENSEE, FACTION et 'TEMOTION.

Certaines personnes pensent d’abord la réalité, elles la voient au travers de
leur analyse, de leurs réflexions, mais aussi de leurs opinions. Ce qui im-
porte pour elles, c’est souvent que les choses soient logiques, cohérentes,
que les choses soient organisées. Elles se montrent responsables. Le
monde doit correspondre a lI'image qu’elles s’en font. D’autres personnes
ressentent d’abord la réalité. Pour elles, les sentiments priment. Elles ac-
cordent beaucoup d’importance a leurs impressions, a l'atmosphere qui
se dégage de la relation, au climat relationnel. Elles ont souvent le souci
de l'autre. Le bien-étre avec l'autre est essentiel pour elles. Certaines per-
sonnes enfin, vivent d’abord la réalité dans l'action. Elles sont centrées sur
le concret, les objectifs a atteindre, la réalisation. Ce qui importe pour elles,
c’est de faire, d’obtenir un résultat concret, de transformer la réalité.

Si vous avez réalisé le test sur Internet, vous avez pu voir vos tendances
personnelles. Plus vos résultats sont contrastés, plus vos comportements
sont vraisemblablement marqués et significatifs.

L'un des plus grands risques concernant la perception est I'exclusivité
d’une perception ou tout au moins qu’une dimension prenne une place trop
importante au détriment d’une autre. Vous retrouverez dans le tableau sui-
vant les mots-clés caractérisant chacune des approches. Cela vous aidera
a mieux vous comprendre et a mieux comprendre les personnes avec les-
guelles vous étes en relation.
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PENSEE

Analyse

Calcul

Carte du monde
Discours
Information

Lois

Opinions
Prévision
Processus
Réflexion
Reégles
Représentations
Respect

Responsabilité globale

Savoir-vivre
Valeurs

Application

GEREZ AU MIEUX VOTRE PERCEPTION DE LA REALITE

ACTION

Challenge
Compétition
Comportement
Contrat
Décision
Energie
Evaluation
Excitation
Fonction

Gain

Mesures
Objectif
Responsabilité des
résultats
Résultat

EMOTION

Adhésion

Bien-étre/ mal-étre
Climat social

Confiance
Dévalorisation
personnelle

Emotions

Expression

Joie, peur, colére,
tristesse

Le souci de l'autre / de soi
Partage

Plaisir/envie de faire
Prédiction
Reconnaissance
Responsabilité humaine
Ressenti

Valorisation personnelle

1. Identifiez votre profii PENSEE - ACTION - EMOTION (le le axe,

le 2eaxe, le 3eaxe).

2. Repérez quelques personnes de votre entourage professionnel.
Identifiez pour chacune les tendances d’appréhension. Repérez celles
avec qui vous avez des affinités et celles dont vous étes moins proche.

3. Vous pouvez faire de méme pour les personnes de votre entourage

(famille, amis).

Personne

Vous

Appréhension « P A E »

131

Affinité (de - 10 a + 10)



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE AVOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

Quelle relation ?

Méme si nous avons une appréhension différente des situations, toute
situation mérite une prise en compte des trois dimensions: souvent il y a
besoin d’informations, de réflexion, d’analyse du probleme, c’est la place
de la pensée. La solution, I'engagement des parties est la place de I'action ;
la reconnaissance de l'interlocuteur, I'acceptation de chacun représente la
part émotionnelle. Dans beaucoup de situations nous sommes ameneés a
ne prendre en compte que les dimensions dans lesquelles nous sommes
confortables.

Ces trois types d’approche de la realité ont une influence trés importante
sur notre fagon de communiquer avec les autres. Ainsi, en fonction de
notre mode d’appréhension, nous privilégions certaines approches des
problemes et nous ne prenons pas forcément en compte I'ensemble des
dimensions. Cela nuit a une relation harmonieuse car les trois approches
sont interdépendantes et ne peuvent étre comprises de facon isolée. Une
relation harmonieuse permet de mettre en place des pensées claires, une
gestion positive des émotions ressenties et une solution gagnante pour les
deux parties. Aucun mode d’appréhension de la réalité n’est a privilégier,
I'important est de trouver une harmonie.

Dans un échange finalisé efficace, toutes les dimensions ont une place a
prendre :

- L’action par une décision exprimée ou non, un engagement, une mise en
application.

- La pensée par la réflexion, I'opinion exprimée, I'analyse.
- L’émotion par la prise en compte des sentiments, du ressenti de chacun.

Repérez une intervention de 15 secondes de n’importe quel homme poli-
tigue au journal télévisé de 20 heures ; sur le sujet évoqué, il aura soin de
traiter ces trois dimensions afin d’avoir I'impact souhaité sur les téléspecta-
teurs. L'oubli du traitement d’'une dimension implique d’avoir un impact bien
moindre. Si vous développez votre acuité sensorielle, vous serez méme
en mesure de repérer qu’il est un ordre, dans I'expression des trois dimen-
sions, plus efficace que d’autres lors des interventions.
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Application
Parmi les phrases suivantes repérez quelles dimensions sont prises en
compte :
N° Propositions
1 - Je vous remercie vivement pour votre aide, cela m’a
permis de terminer a temps.
2 - Une baguette pas trop cuite s’il vous plait!
3 -J’en ai marre, tu ne ranges jamais tes dossiers !
4 - Allez me chercher le dossier XYZ tout de suite !
5 - J’ai regardé votre travail, c’est intéressant, je vous
propose d’approfondir la question n° 3.
- Nous sommes réunis aujourd’hui dans le cadre de
6 I'étude du plan B, notre objectif étant de finaliser la
phase 4.
- Tu as vu le travail de Michel ? - C’est ni fait ni a
7 faire ' - Je me demande ce qu’il va devenir. - Il n'a
vraiment pas sa place !
- Notre train est momentanément arrété, la voie
8 n'étant pas disponible. Veuillez ne pas sortir, nous
repartirons dans 10 minutes. Nous vous remercions
de votre compréhension.
- Bonjour Carole, puis-je disposer de mon aprés-midi?
- Non, Nicolas, je ne suis pas en mesure vous donner
9 votre demi-journée, la charge de travail du service est
trop importante. J’aurais aimé vous faire plaisir, vous
pouvez prévoir une demande la semaine prochaine,
cela sera plus simple.
10 Je suis trés heureux de vous rencontrer, je suis sOr
gque nous allons faire du bon travail !
" Tu vas tout de suite aider Maurice a ranger
les cartons !
12 Cet exercice se termine, bravo, vous avez été

GEREZ AU MIEUX VOTRE PERCEPTION DE LA REALITE

jusqu’au bout. Allez maintenant vérifier vos résultats.
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Proposition de réponse
Pour chague groupe de mots nous indiquons les dimensions prises en
compte en indiquant:

- En italique la dimension PENSEE
- En gras la dimension ACTION
- En souligné la dimension EMOTION

Certains groupes de mots peuvent avoir plusieurs attributs.

Il est a noter ici, que nous ne prenons pas en compte les messages non
verbaux qui sont aussi déterminants.

N° Propositions P A E

13 Je vous remercie vivement pour votre aide, cela P E
m’a permis de terminer a temps.

14 - Une baguette pas trop cuite s’il vous plait ! P A E

15 - J’en ai marre, tu ne ranges jamais tes dossiers ! P E

- Allez me chercher le dossier XYZ
16 A E

- Jai reaardé votre travail, c’est intéressant, je vous

17 . . P A E
propose d’approfondir la question n° 3.
- Nous sommes réunis aujourd’hui dans le cadre de I'étude

18 du plan B, notre objectif étant de finaliser P A

la phase 4.

- Tu as vu le travail de Michel »
19 C'est ni fait ni a faire P
-Je me demande ce qu’il va devenir

- Il n'a vraiment pas sa place:

- Notre train est momentanément arrété, la voie n’étant
pas disponible. Veuillez ne pas sortir, nous repartirons
dans 10 minutes. Nous vous remercions de votre
compréhension.

20

134



Copyright © 2014 Gereso.

21

22

23

24

GEREZ AU MIEUX VOTRE PERCEPTION DE LA REALITE

Propositions P A E

- Bonjour Carole, puis-je disposer de mon apres-midi?
- Non. Nicolas, je ne suis pas en mesure vous donner
votre demi-journée, la charge de travail du service est trop
importante. J’aurais aimé vous faire plaisir, vous pouvez
prévoir une demande la semaine prochaine, cela sera
plus simple.

- Je suis trés heureux de vous rencontrer, je suis sOr
que nous allons faire du bon travail !

- Tu vas tout de suite aider Maurice a ranger
les cartons !

- Cet exercice se termine, bravo, vous avez été
jusqu’au bout. Allez maintenant vérifier vos résultats.

LES REGLES D’OR

» Prendre en compte toutes les dimensions.

* Ne pas rester exclusivement sur sa zone de confort.

» S’adapter a la zone de fonctionnement de son interlocuteur.
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« La reconnaissance silencieuse ne serta personne. »

Gladys Bronwyn S tern

Chapitre 9
Reconnaissez vos Interlocuteurs

Références principales aux variables :

4 - Donner de la reconnaissance
8 - Plaisanter, étre léger
10 - Adoucir le lien - Créer de la chaleur humaine

Pourquoi communiquer? Au-dela du besoin «technique» de la com-
munication (« Passez moi le dossier 747 - Est-ce que ce train part pour
Bruxelles? - A quelle heure est la réunion du directoire? »), comme nous
'avons déja évoqué, nous vivons la relation avant tout comme la satisfac-
tion d’un besoin de reconnaissance. Nous passons notre temps a recher-
cher la reconnaissance des personnes qui nous entourent, que cela soit
devant la machine a café, en réglant un probléme avec un collegue, en
s’adressant a un client, en déjeunant en famille. Cette reconnaissance
d’autrui nous permet d’étre nous-mémes. La communication nous amene
a identifier gue nous sommes comme l'autre et en méme temps différents
de l'autre, que nous sommes donc uniques. Nous sommes nous-mémes
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grace aux autres. Des études montrent que nous ne pouvons étre bien por-
tants si nous ne recevons pas suffisamment de reconnaissance des autres,
ce qui équivaut environ a trois heures de situations de communication par
jour. Comme de respirer, de boire ou de manger nous avons donc le besoin
d’étre en lien avec les autres, de reconnaitre et d’étre reconnu.

Le besoin de reconnaissance

Ce besoin de reconnaissance relationnelle a notamment été étudié par
les transactionnalistes (le modele de '’Analyse Transactionnelle a été créé
par Eric Berne). Le modéle définit les signes de reconnaissance comme
étant I'unité de mesure de la relation dans la satisfaction du besoin de
reconnaissance. Il montre la notion de condition dans la reconnaissance:
la reconnaissance conditionnelle & une action, une attitude, et la recon-
naissance inconditionnelle qui est 'acceptation de l'autre pour ce gu’il est.
Il propose les notions de reconnaissance positive (valorisante) et négative
(dévalorisante). De ces distinctions ressortent quatre types de reconnais-
sance comme le montre le tableau suivant:

Signe

Positif +
Valorise la
personne

Négatif -
Dévalorise
la personne

Conditionnel.
Reconnaissance d’une partie
de la personne.

Concerne le faire et l'avaoir.

- J'apprécie votre travail.

- C’est vraiment une jolie robe.
- Vous vous débrouillez tres
bien sur ce travail. - Je vous
félicite pour votre initiative.

- Ton travail n’est « ni fait ni a
faire ». - Tu es habillé comme
I'as de pique. - C’est truffé de

fautes ce boulot, c’est a refaire.

- Comment fais-tu pour t'y
prendre aussi mal?
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Inconditionnel.
Reconnaissance

de 'ensemble de la personne.
Concerne [I'étre.

- Je vous apprécie, Jean-Paul.
- Je vous fais confiance.

- Bonjour.

- Tu es génial.

- Imbécile.

- Tu es nul.

-Tu n’es vraiment pas a ta
place.

- Tu n’'as rien a faire ici.
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Application

RECONNAISSEZ VOS INTERLOCUTEURS

Afin de vous permettre de mieux gérer la reconnaissance d’autrui, il est
important de bien identifier les différents types de reconnaissance.
Dans le tableau suivant, identifiez les différents types de reconnaissance :

10

Avec

Avec Sans Sans

condition condition condition condition

positive

Ton gateau n’est pas bon!
Bonjour!

C’est du bon travail, je vais
vous aider a terminer.

Tu ne sais jamais ce que tu
veux !

J’apprécie ta nouvelle coupe
de cheveux.

Je ne m’en sortirai jamais.
Je suis content de te voir.
Tu n’es vraiment pas sérieux

Je suis impatient qu’on aille
au cinéma ensemble !

Tu ne penses qu'a t'amuser.
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Proposition de réponse

Avec Avec Sans Sans
condition condition condition condition
positive négative positive négative

1 Ton gateau n’est pas bon! X
2 Bonjour! X

C’est du bon travalil, je vais
vous aider a terminer.

Tu ne sais jamais ce que
tu veux !

J'apprécie ta nouvelle coupe
de cheveux.

6 Je ne m’en sortirai jamais. X
7 Je suis content de te vaoir. X

8 Tu n’es vraiment pas sérieux. X

Je suis impatient qu’on aille
au cinéma ensemble !

10 Tu ne penses qu’a t'amuser. X

L'intérét du modele est de nous permettre d’identifier de quelle reconnais-
sance nous nous nourrissons. Nous recevons la reconnaissance que nous
donnons, nous nous nourrissons de ce que nous donnons. En ne prenant
pas soin de la relation avec l'autre, nous ne prenons pas soin de nous-
mémes. Des études montrent méme que les personnes gentilles ont une
espérance de vie plus longue. De par l'attention qu’elles portent a l'autre,
elles portent soin a elles-mémes. Vous souhaitez vivre vieux, soyez gen-
tils, vous souhaitez vivre mieux, soyez gentils. La relation douce induit de
prendre soin de soi et de prendre soin de l'autre. Pour répondre a vos
besoins, répondez aussi a ceux des autres.
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RECONNAISSEZ VOS INTERLOCUTEURS

LES REGLES D'OR

Clarifier I'économie de sa reconnaissance.

La reconnaissance positive accroit la qualité des échanges.

La reconnaissance positive augmente les chances d’obtenir.

La reconnaissance positive développe la croissance psychologique
personnelle.
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Partie 3

La clarté relationnelle
du responsable

Dans cette partie je vous propose de vous centrer sur la place particuliere
de la relation pour le cadre, pour celui qui a de la responsabilité, dans la
relation a l'autre dans une structure professionnelle. Pour cela j'’évoque a
plusieurs reprises la notion de pouvoir qui est un élément fondamental des
relations professionnelles. Le responsable se doit de prendre un recul cer-
tain dans I'exercice du pouvoir afin de gérer le potentiel humain de facon
optimale.
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« Celui quireconnait consciemment ses limites
est le plus proche de la perfection. » Goethe

« Il faut avoir une parfaite conscience de ses propres limites,
surtout si on veutles élargir. » Antonio G ramsci

Chapitre 1

Adoptez de bonnes limites
professionnelles

Références principales aux variables :

2 - Etre leader, gérer, diriger, structurer le lien

11 - Affirmer son point de vue - Se mettre en avant
12 - Respecter des limites claires

L'une des variables du test, « Respecter des limites claires », vous a
permis d’identifier la notion de limites relationnelles. Dans le monde de
I'entreprise, cette notion est déterminante. Dans la vie professionnelle une
clarté dans les limites, que nous ne possédons pas toujours dans notre vie
personnelle, est nécessaire.
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Prenons l'exemple d’'un cadre responsable de service. Ses fonctions
exigent qu’il mette en place des limites claires dans les relations qu'il ins-
taure avec ses subordonnés notamment dans ce qu’il choisit de partager
de sa vie avec eux, dans les sujets de discussion, dans la maniere d’'étre
en relation (voir le tableau page suivante). Dans notre vie personnelle, il en
est de méme en fonction du niveau d’intimité, de confiance, mais aussi du
type de partage avec l'interlocuteur; nous formulons ou pas les idées qui
nous viennent, les émotions que nous ressentons, les sentiments que nous
eéprouvons, les décisions et les engagements que nous prenons.

Nous ne pouvons tout partager. Il nous faut donc faire des choix mais aussi
ne pas meélanger: ce que je ressens, ce que je montre de ce que je res-
sens, ce que l'autre me montre de ce qu’il ressent, ce que j'imagine qu’il
ressent vraiment. Il en est de méme pour ce que je pense, ce que je décide.

Quelles limites professionnelles ?

Nous pourrions formuler cela autrement en écrivant qu’il est important de
faire la difféerence entre ce que nous percevons et les interprétations que
nous en faisons, entre ce que nous vivons intérieurement et ce que nous
montrons extérieurement.

Rester dans ses limites, c’est donc rester sur soi-méme, c’est s’affirmer
dans son périmétre pour ne pas dire son territoire, en définissant ce que
j'accepte d’entendre, ce que j'accepte dans la facon dont on me parle, ce
que j'accepte dans une négociation, ce qui est négociable, ce qui ne l'est
pas, ce que j'accepte de faire, ce que je n'accepte pas, ce que je veux et
ce que je ne veux pas.

Le cadre, dans sa mission, se doit de clarifier, avec ses collaborateurs,
quatre types de limites. Tout d’abord la proximité gu’il compte avoir avec
eux. Cela peut se traduire par le choix du tutoiement ou du vouvoiement,
I'utilisation du nom, du prénom. Puis ce qu'il livrera de lui-méme comme
par exemple sa vie familiale, son parcours, ses loisirs. Viennent ensuite les
sujets de discussion qu’il accepte d’avoir avec ses collaborateurs. Et enfin
I'information qu’il partage concernant I'entreprise elle-méme: la politique
générale, certains objectifs...
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ADOPTEZ DE BONNES LIMITES PROFESSIONNELLES

Les limites relationnelles du cadre

1. Limites de proximité:
Le «tu », le «vous »
La proximité physique

2. Partage de ce qu’il dit de lui :
Sur sa vie familiale

Sur son expérience

Sur ses loisirs

Sur ses problémes

3. Les sujets de discussion :
La pluie et le beau temps

La politique

La famille Les loisirs

4. L’information concernant I'entreprise
Est-ce confidentiel? - Est-ce qu'il informe?
Est-ce qu’il en discute?

La politigue de I'entreprise

Les autres services

Les collegues

L’encadrement de méme niveau
L’encadrement supérieur
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Application

Afin de clarifier vos limites, définissez les choix relationnels que vous
mettez en place dans votre entreprise.

Ce qui est .

. . Ce dont je
confidentiel Ce dontj’informe .

N discute avec mes
face da mes mes collaborateurs

collaborateurs
collaborateurs

Ma part
personnelle

Les sujets
de discussion

L’'entreprise

LES REGLES D’OR
* Clarifiez et choisissez vos limites.
* Les bonnes limites sont celles que vous choisissez.

* Les limites sont en cohérence avec celles de I'entreprise.
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« La brutalité estle recours de ceux qui n'ont plus
de pouvoir intérieur. »

Anne Hébert

Chapitre 2

Comprenez la place du pouvoir
dans la relation

Références principales aux variables :

2 - Etre leader - Gérer, diriger, structurer le lien
12 - Respecter des limites claires

15 - Obtenir

Toute personne confrontée a la gestion de relation humaine dans sa fonc-
tion, tout cadre ne peut faire 'économie de se positionner clairement dans
sa relation au pouvoir et dans son pouvoir dans la relation. Dans ce tra-
vail, nous vous proposons d’aborder la notion de pouvoir sous différentes
facettes.
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Mot tabou s’il en est, le pouvoir est un théme que I'on aborde souvent avec
discrétion, et toujours avec pudeur. C’est pourtant une notion clé de nos
organisations qui, sans elle, ne deviendraient que des structures rigides se
mortifiant. Le pouvoir est synonyme d’action et de réalisation. Notre propos
n'est pas d’en faire une étude organisationnelle, mais de repérer et d’analy-
ser les enjeux relationnels qui lui sont liés au sein de I'entreprise. Qu’est-ce
donc que le pouvoir? Nous allons répondre sous divers angles en tentant
de le ramener a ses conséquences sur la dimension relationnelle.

Le pouvoir; c'est décider

Posséder le pouvoir, c’est d’abord étre en mesure d’entreprendre une ac-
tion. Pouvoir acheter une baguette, pouvoir boire un verre d’eau, pouvoir
se déplacer a son travail, mais aussi le pouvoir de se faire obéir, d’obtenir
la compréhension, I'acceptation, le pouvoir d’obtenir du changement chez
son interlocuteur. Avoir le pouvoir dans I'action repose sur trois notions de
base:

- La capacité, la faculté (interne) de faire, de décider: capacité physique,
par exemple de parler pour donner un ordre ;capacité mentale, par exemple
d’'opérer des comptes, de comprendre un systeme.

- Les moyens (externes) de faire, de décider: par exemple, avoir un envi-
ronnement favorable ; étre face a quelqu’un pour lui donner un ordre.

- Le droit, l'autorisation de faire, de décider: par exemple, un contrat défi-
nissant la relation entre le supérieur et le subordonné.

Pour avoir le pouvoir de me déplacer en autobus, il me faut la capacité de
monter dedans, les moyens par la présence d’autobus et le droit par I'achat
d’un ticket.

POUVOIR = Capacité + Moyens + Droit

En situation, face aux contraintes externes, notre pouvoir se traduit par
notre capacité a décider.
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La décision est une facette comportementale du pouvoir liee a la personne
elle-méme, a sa capacité et non a son environnement. La décision est une
action de pouvoir. Trop souvent nous ne percevons pas notre pouvoir. Nous
I'abandonnons au profit de I'environnement, de la situation, de l'autre et
ignorons donc notre capacité a décider en étant centrés sur la contrainte:
« J’étais obligé, il n'y avait pas d'autres solutions, il m’a contraint, je ne
pouvais faire autrement, je n’avais pas le choix... ». Toutes ces expres-
sions mettent en lumiére la confusion entre les différents parametres. Cette
confusion autorise la déresponsabilisation, la démission, la soumission
excessive, qui perdurent par la croyance d’un pouvoir excessif de la situa-
tion, de la structure ou de l'interlocuteur. Dans I'entreprise, chaque individu
guel gu’il soit ne dispose que d’une partie du droit, des moyens. Chacun
dispose de ses capacités dans toute situation ou se pose la question du
pouvoir. Les bonnes questions sont: - Quels sont les éléments sur les-
quels je n’ai aucun pouvoir? (souvent les contraintes externes) - Quelles
sont les contraintes sur lesquelles j’ai du pouvoir? (souvent les contraintes
internes) - Quelles sont mes options ? - Quelle est ma décision ?

Nous pouvons trouver un grand confort a identifier notre pouvoir dans les
différentes situations. Cela nous permet de sortir d’'un sentiment d’impuis-
sance, de blocage, d’un ressenti négatif, d’un mal-étre. Prenons I'exemple
d’un cadre qui assiste a une réunion de direction alors qu’il est tard et qu’il
doit partir en week-end. A-t-il le choix ? A-t-il du pouvoir dans cette situation
ou est-il contraint par son directeur? Il y a certes des contraintes, mais ce
cadre est en mesure de faire des choix dans les différentes options qui
s’offrent & lui : - Il peut choisir de prendre le risque de ne pas y assister. - |l
peut choisir de se faire porter péle. - Il peut démissionner. - Il peut choisir
de ne pas travailler lundi pour récupérer son temps. - Il peut choisir de res-
ter a cette réunion... Toutes ces options nous montrent son pouvoir dans
la situation, méme si les enjeux vont favoriser le dernier choix. Il choisit
vraisemblablement d'y rester. Ce faisant, il ne subit plus la réunion, il peut
alors choisir de quelle maniere il va y participer: Sera-t-il passif ou actif?
- Aura-t-il une attitude négative ou sera-t-il constructif? S’il a le sentiment
d’étre contraint, on imagine bien quelle sera sa position.

Prendre sa place dans une structure implique une bonne compréhension

des notions de pouvoir. Celui qui connait la place du pouvoir peut prendre
pleinement ses responsabilités.

151



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE AVOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

Application

A la lumiére de ce que vous venez de lire, clarifiez votre relation au
pouvoir en répondant a ces questions.

Question

Ai-je le pouvoir de changer ma facon de faire,
mon comportement?

Ai-je la responsabilité du travail effectué par
mes collaborateurs?

Si un collaborateur ne fait pas son travail correctement,

en suis-je responsable?

Ai-je le pouvoir de proposer des changements
dans l'entreprise?

Ai-je le pouvoir de décider ces changements?
Ai-je le pouvoir de changer l'autre?

Ai-je le pouvoir de mettre en place les conditions
pour que l'autre change?

Ai-je le pouvoir de me changer?

Si je change ma facon de communiquer, resterai-je
la méme personne?

Proposition de réponse

No

Question

Ai-je le pouvoir de changer ma fagon de faire,
mon comportement?

Ai-je la responsabilité du travail effectué par
mes collaborateurs?

Si un collaborateur ne fait pas son travail correctement,

en suis-je responsable?
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Votre réponse

Notre réponse

Ooul

Oul

Oul
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N Question
Ai-je le pouvoir de proposer des changements
dans l'entreprise?

5 Ai-je le pouvoir de décider ces changements?
6 Ai-je le pouvoir de changer l'autre?

Ai-je le pouvoir de mettre en place les conditions
pour que l'autre change?

8 Ai-je le pouvoir de me changer?

Si je change ma fagon de communiquer, resterai-je
la méme personne?

DANS LA RELATION

Notre répose
Oul

En partie

NON
Ooul
Ooul

Oul

Le pouvoir est avant tout décision. Vous développerez votre intelligence re-
lationnelle en identifiant votre pouvoir et ses limites dans chaque situation.

LES REGLES D'OR

* Le pouvoir se prend, il impligue une démarche active,

n‘attendez pas qu’on vous le donne.

il se demande,

* Le pouvoir s’assume par la prise de responsabilité et la décision.

* Derriere chaque action se cache une décision.
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« Ceux qui croient que le pouvoir estamusant
confondent "pouvoir" et "abus de pouvoir". »

André Malraux

Chapitre 3

|dentifiez votre pouvoir
dans la structure de I'entreprise

Références principales aux variables :

2 - Etre leader - Gérer, diriger, structurer le lien
7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

15 - Obtenir

Le pouvoir est une notion qui se partage et qui se répartit dans toute struc-
ture. Pour l'identifier, il suffit de répondre a la question « Qui décide quoi ? ».
Trois facettes de décision se dégagent. décider pour soi, de son action
dans I'entreprise, du type d’action a entreprendre - décider pour les autres,
de leurs actions, de leur emploi du temps, de l'organisation du travail - déci-
der pour la structure des procédures, des objectifs, des stratégies.
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Ces facettes de décision sont le reflet de six niveaux hiérarchiques qui
correspondent a six niveaux de capacités :

1. L’action personnelle : les exécutants décident du type d’action a entre-
prendre pour eux-mémes, de faire ou de ne pas faire (ranger l'entrep0t,
rédiger un courrier, usiner une piece...).

2. L’organisation concréete: les agents de maitrise décident de lI'organisa-
tion de leur propre travail (1 et 2) et de celui des exécutants (3) (emploi du
temps des subordonnés, répartition des taches journalieres).

3. L'organisation méthodologique (sens de l'organisation): I'encadrement
décide de l'organisation du travail (1,2, 3), de l'organisation de la structure,
des procédures de fabrication (4), de la réalisation des objectifs définis par
la direction.

4. La direction d’unité (sens de la production): la direction d’unité est ga-
rante de l'organisation et des réalisations d’une unité de production (cela
peut étre ramené a un service).

5. Lastratégie (sens de I'action, de la structure) : la direction décide des ob-
jectifs et des moyens a mettre en ceuvre pour réaliser la politique générale.

6. La politique (essence du projet): définition des idées, des valeurs, des
objectifs généraux par la présidence, le conseil d’administration.

Ces distinctions définissent I'organisation fonctionnelle. La nécessité d’une
répartition et d’'une hiérarchisation du pouvoir fonctionnel dans une structure
n'est plus a démontrer, et s’il n’apparaissait que des problemes de pouvoir
liés a la fonction, on est en droit d’imaginer que la classification succincte
décrite ci-dessus serait quasi suffisante pour résoudre les problemes de
décisions dans l'entreprise. Mais il en va autrement, car le pouvoir trouve
son sens et son essence non seulement dans la fonction, mais aussi dans
la relation entre les hommes au cceur de I'entreprise. Cela nous conduit
a nous interroger sur la réalité et la nature d’autres formes de pouvoir qui
ne répondent pas a une nécessité organisationnelle mais a une nécessité
humaine. Apparait alors la notion de pouvoir personnel dans I'entreprise.

Echelle du pouvoir fonctionnel
Niveau Type de pouvoir
Présidence Politique

Direction générale Stratégie
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Echelle du pouvoir fonctionnel

Directeur d'unité Direction
Cadre Organisation
Agent de malitrise Faire faire
Agent d’exécution Faire

Pouvoir fonctionnel et pouvoir personnel

Face au pouvoir fonctionnel défini par et dans la structure, nous retrouvons
le pouvoir de chacun dans l'action. En toute logique le pouvoir person-
nel dans l'action est complémentaire du pouvoir fonctionnel défini dans
la structure. Il permet a chacun d’agir aussi bien pour la structure (toute
décision liée a l'action opérationnelle qui oeuvre vers les objectifs de la
structure) que pour lui-méme (toute décision en destination de son bien-
étre). La plupart du temps, les deux vont de pair. Par exemple, le cadre
affirme son pouvoir lorsqu’il controle les résultats d’un collaborateur, ce
faisant il ceuvre a l'atteinte des résultats pour lI'entreprise et montre par la
méme son efficacité, laquelle lui permet de prétendre a une progression.

Il est clair que la quéte du pouvoir est fondamentale lorsque I'on observe
I'énergie dépensée par les différents acteurs pour en acquérir dans la struc-
ture et dans les relations. Citons la recherche d’un poste plus important,
I'envie d’accéder a un poste de décision, la recherche du contréle sur le colla-
borateur, du maintien de ses prérogatives ou encore la course a la promotion.

Caractéristiques des deux formes de pouvoir dans l'entreprise
Pouvoir fonctionnel Pouvoir personnel

Fondé sur un contrat et des moyens

A g . Sur une faculté, une capacité
a disposition

Droit acquis par contrat Recherché, empirique

Défini par la structure Défini par les personnes
C’est un moyen C’est un moyen et une finalité
Vertical Horizontal

Collectif Individuel

157



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE AVOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

Les motivations de la recherche du pouvoir

Qu’est-ce qui pousse donc chacun a cette recherche de pouvoir? Quelle
est la motivation des individus pour acquérir davantage de pouvoir au sein
de I'entreprise ou dans la vie sociale ? La réponse peut étre vue simplement
si I'on s’appuie sur les travaux de Maslow4 qui pose le postulat suivant:
nous dépensons notre énergie pour satisfaire un ensemble de besoins fon-
damentaux qui nous permettent de vivre. Cela va du besoin de respirer
A celui de se reposer, mais aussi de communiquer. Maslow propose une
pyramide de cing niveaux de besoins que l'on peut rapidement rappeler:
les besoins physiques, le besoin de seécurité, le besoin de communication,
le besoin d’estime et le besoin de réalisation de soi. Il considéere que, toute
notre vie, nous agissons pour satisfaire nos besoins et que l'on ne peut
satisfaire réellement les besoins du haut de la pyramide que si I'on a satis-
fait les besoins de base. On ne peut, par exemple, dépenser son énergie
acommuniquer avec le ventre vide ou développer de I'estime pour soi en
étant en insécurité.

Toute personne cherche donc a conserver ses capacités, son potentiel
pour satisfaire ses besoins. Elle cherche é.acquérir un pouvoir qui lui per-
met de satisfaire le niveau de besoins requis. Le pouvoir n’est pas lié a un
niveau particulier, mais a la capacité d’atteindre la satisfaction d’un besoin,
gue ce soit au niveau des besoins physiologiques ou a tout autre niveau.
Le pouvoir nous est donc nécessaire pour garantir la satisfaction de nos
besoins.

Chacun d’entre nous va développer un systéme de pouvoir qui lui per-
met de maintenir un niveau de satisfaction de ses besoins et d’atteindre le
niveau de besoin qu’il n'a pas encore. La recherche du pouvoir n’est donc
pas une fin en soi, mais un moyen de satisfaire ses besoins. L’abandon
de la recherche de pouvoir peut s’analyser comme la pleine satisfaction
d’'un niveau de besoin acquis sans recherche de satisfaction d’un niveau
supérieur.

La réalisation de soi, ultime besoin de la pyramide s’avere alors comme

le positionnement clair de la personne, la maitrise de son action, de ses
pensées et de ses émotions; c’est donc la pleine reconnaissance de son

4. Abraham Maslow (1908-1970): psychologue américain du courant humaniste, connu pour son
explication de la motivation par la hiérarchisation des besoins.
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pouvoir sur son action, ses pensées et ses émotions, et I'abandon de la
recherche d’un pouvoir « externe », dans la pleine intégration de son pou-
voir interne. Le pouvoir s’accompagne d’une reconnaissance, d’une valo-
risation personnelle qui ne doit pas étre congcue comme une finalité: le
plaisir accompagnant le pouvoir doit étre I'émotion qui permet la prise de
conscience positive de la satisfaction du besoin de valorisation.

La décision et le pouvoir de décision permettent ainsi un renforcement de
la personnalité, de I'importance de I'ego, de I'estime de soi, de I'acceptation
de soi et des autres, pour développer la cohérence de son existence, sans
pour autant constituer cette cohérence. Chaque décision prise et réalisée
forme un élément qui renforce la différence entre soi et le reste du monde.

La personne, dans l'organisation, met donc en place un certain nombre
d’actions non directement liées au travail, a la régulation, au développe-
ment de la structure, mais a la satisfaction de ses propres besoins, par
la recherche du pouvoir sous toutes ses formes. L’'organisation doit faire
face a cette dépense d’énergie, qui n’est pas directement tournée vers la
production, en la canalisant vers la production de deux fagons. D’abord
en versant un salaire afin de rétribuer le travail effectué pour la structure;
le salaire représente la motivation directe et externe au travail effectué
dans l'entreprise car il permet au salarié de satisfaire un certain nombre
de besoins en dehors de son temps de travail et au niveau du besoin qui
lui convient. Puis en développant un systeme de motivation interne par la
reconnaissance psychologique du salarié.

Pouvoir « sain » et pouvoir « parasite »

Il est important de distinguer les notions de pouvoir « sain » et de pouvoir
« parasite »; sain lorsqu’il est un moyen et participe a la satisfaction d’un
besoin et « parasite » lorsque sa recherche devient une fin en soi, I'action
menée n'étant qu'un prétexte pour maintenir un pouvoir. C'est alors une
inversion de la relation de cause a effet : le pouvoir devient un besoin et non
un moyen. Ainsi la recherche du pouvoir personnel ne va pas toujours dans
le sens des objectifs de la structure ; il s’agit alors le plus souvent de la quéte
d’'un pouvoir parasite comme par exemple: la rétention d’informations, le
surcontrOle, la manipulation ou méme l'intimidation. La recherche du pou-
voir pour lui-méme apparait comme un dysfonctionnement de la personne.

159



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE AVOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

160



Copyright © 2014 Gereso.

IDENTIFIEZ VOTRE POUVOIR DANS LASTRUCTURE DE L'ENTREPRISE

Application

Pour mieux comprendre les notions de pouvoir sain et parasite, nous
vous proposons d’identifier si, dans les différentes situations, la per-
sonne est a la recherche d’un pouvoir sain ou a la recherche d’un pou-
voir parasite.

10

12

Situation Réponse

Un cadre contrdle le travail d’'un collaborateur
en fonction de ce qui a été défini avec lui.

Un directeur d’unité, en revenant de la pause
déjeuner, trouve que les voitures ne sont pas garées
correctement et fait la circulation sur le parking.

Un cadre veut toujours avoir raison.

Un cadre favorise la promotion d'un collaborateur
parce qu’il a eu de bons résultats.

Un cadre parle 90 % du temps en entretien.

Un cadre controle I'heure de début et de fin
de la réunion.

Un cadre pinaille sur les détails du travalil
d’un collaborateur.

Un cadre vient vérifier par hasard qu’un collaborateur
effectue un travail demandé.

Un cadre fait confiance a ses collaborateurs et ne
contr6le pas leur travail.

Un cadre mesure le temps de détente d’un
collaborateur qui prend des pauses trop longues.

Un cadre défavorise un collaborateur pour les congés
parce qu’il a oublié de le saluer.

Un cadre passe beaucoup de temps a corriger
les documents de ses collaborateurs.
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Proposition de réponse

10

12

Situation

Un cadre contrbéle le travail d’'un collaborateur en
fonction de ce qui a été défini avec lui.

Un directeur d'unité, en revenant de la pause
déjeuner, trouve que les voitures ne sont pas garées
correctement et fait la circulation sur le parking.

Un cadre veut toujours avoir raison.

Un cadre favorise la promotion d’un collaborateur
parce qu’il a eu de bons résultats.

Un cadre parle 90 % du temps en entretien.

Un cadre contrdle I'heure de début et de fin
de la réunion.

Un cadre pinaille sur les détails du travail
d’un collaborateur.

Un cadre vient vérifier par hasard qu’un collaborateur
effectue un travail demandé.

Un cadre fait confiance a ses collaborateurs et ne
contrble pas leur travail.

Un cadre mesure le temps de détente d’un
collaborateur qui prend des pauses trop longues.

Un cadre défavorise un collaborateur pour les congés
parce qu'il a oublié de le saluer.

Un cadre passe beaucoup de temps a corriger
les documents de ses collaborateurs.

162

Réponse
Gestion de

pouvoir sain

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir sain

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir sain

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir sain

Gestion de
pouvoir parasite

Gestion de
pouvoir parasite
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LES REGLES D’OR

* Le pouvoir ne se cumule pas: avoir un nouveau pouvoir implique une
perte, le deuil d’un autre pouvoir.

* Le pouvoir relationnel absolu unilatéral n’existe pas (le tout ou rien).

* Le pouvoir est un moyen et non une fin.
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« Nous sous-estimons souventle pouvoird’'un contact d’'un sourire, d'un
mot gentil, d'une oreille attentive, d'un compliment sincére, ou d’une
moindre attention; ils ont tous le pouvoir de changer une vie. »

Léo Buscaglia

Chapitre 4

Clarifiez votre appréhension
du pouvolir relationnel

Références principales aux variables :

2 - Etre leader - Gérer, diriger, structurer le lien

5 - Se soumettre a bon escient - Accepter l'autorité et en montrer
7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

Comme nous venons de le voir, le pouvoir apparait aussi dans le proces-
sus relationnel. Il est souvent plus difficile & identifier car beaucoup moins
concret. Il s’agit de définir qui dirige le lien, la relation (qui décide de quoi).
Pour clarifier notre propos nous distinguerons le pouvoir sur le contenu
(ce qui est dit), le pouvoir sur le processus relationnel (qui dirige le lien),
le pouvoir sur la décision (qui décide in fine). Se soumettre a bon escient
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suppose d’identifier sa part de pouvoir dans la situation et d’accepter que
I'autre décide de choses qui vous concernent car vous n’avez pas tous les
pouvoirs, seulement une partie. Dans I'entreprise qui est un lieu de pouvoir
distribué, chacun détient un morceau de pouvoir dans l'organisation, c’est
la répartition du pouvoir fonctionnel. Certains en ont moins que d’autres,
et en tout état de cause, chacun peut en avoir un différent. Reconnaitre sa
part de pouvoir dans une situation nous permet, en méme temps, d’affirmer
notre pouvoir et de nous soumettre a celui de notre interlocuteur afin de
vivre une relation équilibrée.

Concernant la gestion du processus, on pourrait penser que ce sont les
deux protagonistes qui gérent la relation; pas toujours ou plutét trés rare-
ment dans une situation professionnelle efficace. Lorsque l'on constate
une double gestion, il s’agit le plus souvent de prises de pouvoir illégitimes
(parasites) au niveau du processus ou alors d’un abandon du pouvoir légi-
time. Tout cela releve d’un mauvais positionnement personnel que I'on se
doit de clarifier.

La gestion du processus relationnel

Pour bien comprendre les enjeux du pouvoir dans le processus relationnel
il faut se poser trois questions : - Qui décide de combien de temps cela
va durer? - Qui décide de la forme, du déroulement de I'entretien? - Qui
décide des réles de chacun ?

La réponse par l'affirmative pour I'un des locuteurs nous montre son pou-
voir sur le processus.

Le gestionnaire du processus pourrait étre le décideur ou le demandeur,
celui qui détient l'information, il n'en est rien. Deux positionnements de
base sont identifiables: le lien hiérarchique et le lien client/fournisseur au
sens large. Dans la relation hiérarchique, c’est le supérieur hiérarchique
qui gere le processus relationnel. Il est garant du lien et est d’ailleurs rému-
néré pour gérer ses collaborateurs. Dans la relation client/fournisseur cela
est plus complexe, il peut s’agir de relations internes ou externes a I'entre-
prise. Dans la plus grande majorité des cas, c’est le fournisseur qui gere,
mais il arrive que cela soit le client lorsque celui-ci est un professionnel et
gu’il dispose d’un pouvoir de décision important. Il se comporte alors quel-
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qguefois comme le supérieur hiérarchique. Ce qui est fondamental c’est de
prendre la bonne place et de dépenser I'énergie nécessaire et suffisante
pour gérer un lien constructif.
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Application

Cet exercice vous permet d’identifier le partage du pouvoir dans la rela-
tion. Dans les différentes situations, indiquez qui a le pouvoir de quoi.

POUVOIR
Les Les acteur POUVOIR POUVOIR de aérer le
s urs ) . .
situations de dire de décider 9
processus
Passage en L
. Caissiere
caisse au .
; Clients
supermarché
Consultation ; .
Médecin
chez un .
. . Patient
meédecin
Entretien
annuel Responsable
d’évaluation Subordonné
participatif
Discussion
dans un Deux acteurs
couple
Discussion
parent/enfant Parent Enfant
de 10 ans
Discussion
parent/enfant Parent Enfant
de 20 ans

Achat dans un
magasin

Entretien de
travail

Vendeur Client

Cadre
Collaborateur
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Les
situations

Passage en
caisse au
supermarché

Consultation
chez un
médecin

Entretien
annuel
d’évaluation
participatif

Discussion
dans un
couple

Discussion
parent/enfant
de 10 ans

Discussion
parent/enfant
de 20 ans

Achat dans
un magasin

Entretien
de travalil

Application

Les acteurs

Caissiere
Clients

Médecin
Patient

Responsable
Subordonné

Deux acteurs

Parent
Enfant

Parent
Enfant

Vendeur
Client

Cadre
Collaborateur

POUVOIR
de dire

Caissiére
Clients

Médecin
Patient

Responsable
Subordonné

Les deux
acteurs

Parent
Enfant

Parent
Enfant

Vendeur
Client

Cadre
Collaborateur

FAITES CONFIANCE AVOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

POUVOIR
de décider

Clients

Médecin
(prescription)

Responsable
Subordonné

Les deux
acteurs

Parent
Enfant (en
fonction du
parent)

Parent
Enfant

Client

Cadre
collaborateur

POUVOIR
de gérer le
processus

Caissiére

Médecin

Responsable

Les deux
acteurs

Parent

Parent
Enfant

Vendeur

Cadre

Lors d’une prochaine réunion, amusez-vous a identifier les collégues qui
de vue et donc une influence sur le processus. Listez les participants et
mettez une croix a chacune des interventions. Vous pourrez alors iden-
tifier qui a une influence sur le processus de la réunion.
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LES REGLES D’OR

* Laisser la gestion du processus a qui de droit. Clarifier ou faire clarifier
le processus.

« Clarifier ou faire clarifier les objectifs.
* Identifier clairement son role.

* Prendre le pouvoir c’est prendre une juste autorité.
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« L’'autorité doit aller de pair avec la responsabilité. »

James O. M cKinsey

Chapitre 5
Montrez votre autorité

Références principales aux variables :

2 - Etre leader - Gérer, diriger, structurer le lien

5 - Se soumettre a bon escient - Accepter l'autorité et en montrer
7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

11 - Affirmer son point de vue - Se mettre en avant

Nous l'avons vu, l'autorité du cadre s'appuie sur les pouvoirs fonctionnel
et personnel. Cette autorité, dont la légitimité est avant tout donnée par la
structure, se doit d'étre renforcée par des compétences techniques avé-
rées et par des aptitudes relationnelles. Apparait ici la notion d’autorité du
cadre.

D’une maniére générale, chacun de nous, lorsqu’il communique, montre

plus ou moins d’autorité dans sa facon d’étre et aura d’autant plus d’in-
fluence sur son interlocuteur. Avoir de l'autorité n’est ni une bonne, ni une
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mauvaise chose. L’autorité est un outil qu’il faut utiliser avec intelligence.
La notion d’autorité est a double sens et double condition : que vous pre-
niez l'autorité (grace aux messages que vous adressez) et que l'interlocu-
teur vous la donne (qu’il vous la reconnaisse). Ce n’est en aucun cas une
mécanique a sens unique, l'autorité se construit avec l'autre dans le lien.

Il est des métiers ou des rdles qui réclament I'affirmation de l'autorité dans
le sens ou linterlocuteur se doit de suivre les consignes, d’obéir, de se
conformer a ce qui est attendu. La fonction d’encadrant en fait partie.

L’autorité d’'un cadre s’appuie sur trois dimensions :

- son statut défini par la structure, statut qui lui donne l'autorité de faire
faire;

- sa compétence technique, reconnaissance pour ses capacités d’organi-
sation, de gestion, de décision ;

- ses compétences relationnelles a travers les messages qu'il adresse.

Deux types de messages dautorité

Ce sont justement les messages qu’il adresse qui définissent sa zone d’au-
torité, sa capacité a se faire obéir. Il ne peut faire I'’économie d’adresser des
messages d’autorité s’il souhaite développer l'efficacité de son service. Ces
messages prennent nombre de formes et c’est a chague cadre de choisir,
parmi tous les messages, ceux qui lui conviennent. Nous pouvons toutefois
définir des messages d’autorité que I'on qualifiera de positifs car ils sont
bien acceptés par le collaborateur et des messages d’autorité négatifs car
ils sont, la plupart du temps, mal acceptés par le collaborateur.
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Bases de l'autorité du cadre

Loi - La légitimité
Statut - Représentant de la structure
Liens avec ses supérieurs
Les textes...

Compétences - Technique / Organisation

Gestion de l'information
Gestion de projet
Contrats passés
Techniques spécifiques...

Relations
Contenus : ce qui est dit
Attitudes : la facon d’étre
Processus: la gestion du lien
Management des situations...

Application

Ce travail vous permettra de mieux identifier comment vous affirmez

votre autorité.

Servez-vous de votre expérience pour faire votre choix.
Les attitudes proposées augmentent-elles ou diminuent-elles la zone

d’autorité du cadre?

Pour les attitudes que vous avez considérées comme augmentant la
zone d’autorité, identifiez ensuite si le message favorise une autorité
positive (bien acceptée) ou négative (mal acceptée).

173



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

10

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Thémes Diminue Augmente

Poser des questions a son collaborateur.
Relever le menton en s’exprimant.

Nommer les personnes:
« Monsieur Durand », « Frangois ».

Montrer le doigt pointé fréquemment.

Se comparer a ses subordonnés :
« Je le fais bien moi... ».

Disposer d’une voix forte.
Sourire a ses collaborateurs.

Lors d’entretiens, mains posées sur
le bureau.

Documents mal rangés sur son bureau.
Articuler.

Dire ce que l'on fait dans la relation.
S’asseoir sur le bord de son siege.
Porter des vétements sombres.

Avoir le regard fixe.

Faire des gestes amples.

Regarder sur le coté.

Se tenir droit.

Référence fréquente au reglement
de l'entreprise.

Avoir une gestuelle avec une main a plat.

Avoir le regard direct.
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Proposition de réponse

Nous ne prenons pas le temps d’expliciter de facon détaillée nos propo-
sitions, elles sont avant tout des pistes de réflexion. Toutes les interpréta-
tions sont discutables notamment parce gqu’elles sont sorties d’un contexte,
mais elles vous permettront d’identifier si vous avez une perception juste
de l'autorité relationnelle.

10

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Themes

Poser des questions a son collaborateur.
Relever le menton en s’exprimant.

Nommer les personnes :
« Monsieur Durand », « Frangois ».

Montrer le doigt pointé fréquemment.

Se comparer a ses subordonnés :
« je le fais bien moi... ».

Disposer d’'une voix forte.
Sourire a ses collaborateurs.

Lors d’entretiens, mains posées sur
le bureau.

Documents mal rangés sur son bureau.
Articuler.

Dire ce que l'on fait dans la relation.
S’asseoir sur le bord de son siége.
Porter des vétements sombres.

Avoir le regard fixe.

Faire des gestes amples.

Regarder sur le coté.

Se tenir droit.

Référence fréquente au réglement
de l'entreprise.

Avoir une gestuelle avec une main a plat.

Avoir le regard direct.
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Application

Dans l'objectif de développer une autorité positive, repérez maintenant
dans les messages que vous adressez a vos collaborateurs ceux qui,
d’apres vous, favorisent votre autorité ou au contraire la discréditent:

LES REGLES D’OR
» L’autorité est un moyen, pas une fin en soi.
» Choisir des messages d’autorité positifs.

» Marquer de l'autorité sans légitimité releve de l'agressivité.
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« Le paradoxe de la condition humaine, c'estqu’on ne peut devenir
soi-méme que sous linfluence des autres. »

Boris Cyrulnik

Chapitre 6

Choisissez entre influence
e\ manipulation

Références principales aux variables :

5 - Se soumettre a bon escient-Accepter I'autorité et en montrer
7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

12 - Respecter des limites claires

On ne peut évoquer les notions de pouvoir et de communication sans
en arriver au monde de l'influence. Dés que nous sommes en lien, nous
sommes a la recherche de changement chez notre interlocuteur. Nous
souhaitons par exemple qu’il nous écoute, qu’il apporte un document, gu’il
réalise rapidement un travail. Nous attendons donc de lui un changement
et pour cela nous linfluengcons pour qu’il modifie un comportement, une
pensée, une attitude, une décision... Lorsque nous évoquons cette notion
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de projet sur autrui, il existe une confusion marquée entre l'influence et la
manipulation.

La frontiere entre influence et manipulation

L’influence a une connotation positive et la manipulation a une connota-
tion négative, et cela a deux titres: aussi bien en termes d’efficacité dans
I'action, qu’en termes de valeur morale. L’influence engendre des change-
ments positifs pour la personne, la manipulation est source de sentiments
négatifs, de dévalorisation, de mal-étre.

Nous pouvons influencer quelgqu’un en agissant dans son environnement.
Il s’agit de mettre en place un systéme qui va « guider » sa pensée, son
émotion, son ressenti et son action, qui va influencer son cheminement
mental qui, rappelons-le, lui reste propre, et sur lequel nous n‘avons pas
de pouvaoir.

L’influence positive se réalise dans une structure déterminée, une relation
définie: situation de vente ou le client est la pour acheter, situation péda-
gogique ou I'éléeve, le stagiaire est la pour apprendre, situation de réunion
dont I'objectif est la prise de décision. Elle s’effectue en déclarant le pro-
jet poursuivi vis-a-vis de l'autre. Un homme qui dit a sa compagne: « J'ai
envie d’aller au cinéma, il y a un excellent film ce soir que tu aimeras, on
y va? » l'influence. Pour la manipuler, il suffit qu’il ne lui parle pas de son
désir dans la poursuite de son objectif, en disant : « Il n’y a rien de bien a la
télé ce soir. » ou : « Qu'est-ce qu'on fait? ».

Lorsque rien n’est déterminé, nous entrons dans le monde de la mani-
pulation, ou l'on tente sans le déclarer d’influencer son interlocuteur. La
manipulation peut se définir de fagon assez simple: poursuivre un objectif
caché qui n’est pas dévoilé a son interlocuteur, en laissant apparaitre un
autre objectif, un objectif mineur ou aucun objectif. Le prestidigitateur utilise
souvent cette technique : il favorisera, par exemple, le fait que vous regar-
diez sa main gauche pendant que la droite effectue l'action importante.

En communication, cela se traduit par un certain nombre de situations de

fait. Le vendeur qui parle a I'acheteur de ses vacances le manipule-t-il ? Ce
méme vendeur qui le fait asseoir dans un fauteuil confortable le manipule-
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t-il? Non ! Si vous étes face a un vendeur vous connaissez son objectif. |l
est clair qu’il est la pour vendre et non pour faire des chateaux de cartes.
Qu’il mette en place un environnement agréable, de plaisir, de convivialité,
afin de favoriser la poursuite de I'objectif de vente, n’est pas manipulation,
c’est, comme nous l'avons défini plus haut, de I'influence sur le milieu.

En revanche, s’il fait un geste destiné a détourner l'attention du client, s’il
se tient trop pres de lui ou formule des phrases trop techniques pour favo-
riser sa confusion, il s’agit de manipulation. Il poursuit un objectif caché dé-
tourné de l'objectif véritable (la décision d’achat) : faire en sorte que l'autre
n’ait plus d’options, ne voit plus qu’un chemin, ne soit plus clair face a la
situation, ne soit plus cohérent par rapport a son propre objectif d’acheteur.
L'objectif du vendeur s’énonce alors : « Deviens confus », et non : « Achete
mon produit ».

Créer la confusion (donc manipuler) n’est pas prendre le pouvoir mental
sur l'autre, c’est créer une situation (un environnement) de confusion ou
'autre a encore son libre arbitre. Pour celui qui se sent manipulé ou qui
s’estime dans une situation qui ne lui convient pas, il est alors nécessaire
de formuler, d’exprimer par des mots, le déséquilibre ou le malaise ressenti
et de clarifier la situation pour ne pas entrer dans le jeu de la confusion.

Si nous y entrons, c’est que nous avons avantage a le faire! Il n'est pire
manipulé que celui qui manipule. La manipulation n’est pas le fait de
personnes mauvaises, méchantes ou machiavéliques: chacun agit avec
les moyens qu’il se donne, et ceux que lI'environnement lui laisse. Nous
sommes tous des manipulateurs en puissance. Les situations de manipula-
tion abondent dans I'entreprise ou la vie familiale, ce, chaque fois que nous
avons un projet sur autrui.

Il est frequent que nous tentions de manipuler notre entourage sans méme
nous en rendre compte. L'une des raisons principales est que nous avons
la peur de voir I'autre nous opposer un refus face a une demande assumée
et donc parfaitement claire, trop claire. Nous touchons ici a la notion de
conscient et d’'inconscient, ou plus simplement de connu ou d’inconnu. Un
certain nombre de manipulations peuvent s’opérer consciemment, d’autres
beaucoup moins. Les manipulations conscientes sont des stratégies
d’action réfléchies, moins nombreuses qu’on voudrait le croire: nous ne
sommes pas aussi machiavéliques que nous le pensons, et d'ailleurs ces
stratégies s’averent souvent inefficaces a moyen terme. Elles demeurent
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cependant (hélas!) efficaces dans certaines situations a court terme
comme dans certaines ventes. La manipulation non consciente n’est sou-
vent que le reflet d’'un manque d’affirmation personnelle dans la relation,
de confusion et d’invitation a la confusion. Elle reste un moyen paradoxal
d’obtenir ce que I'on souhaite.

Un des rbles du cadre est d’influencer ses collaborateurs, pour gu’ils
agissent de facon adaptée dans la structure, qu’ils remplissent leurs mis-
sions au mieux, qu’ils vivent bien dans le service. Pour cela il met en ceuvre
un certain nombre d’actions aussi bien techniques que relationnelles qui
renforcent son pouvoir d’influence. Toute situation de rencontre, formalisée
ou non est un moment ou le cadre canalise I'énergie de ses collaborateurs.

Pour les influencer, l'utilisation des outils se doit d’étre claire. Dans le cas
contraire, les collaborateurs se sentent manipulés et ne remplissent pas la
mission de facon satisfaisante. Dans les phénoménes d’influence mutuelle,
les deux interlocuteurs sont gagnants. Dans les phénoménes manipula-
toires il y a un gagnant et un perdant et dans quasiment tous les cas, on
sort de la poursuite des objectifs déclarés de la structure. Le cadre se doit
de se questionner sur les objectifs qu’il poursuit et sur sa posture afin de
maintenir une influence positive sur ses collaborateurs. Le tableau qui suit
est destiné a vous montrer différentes formes de la manipulation.

Exemples de manipulations conscientes ou non conscientes

- Se tenir trop prés de son interlocuteur, ne pas respecter sa distance per-
sonnelle (englober l'autre, fusionner).

- Faire des phrases trop techniques.

- Employer un vocabulaire inaccessible a l'autre.

- Faire des phrases trop longues qui créent la confusion.

- Laisser une porte ouverte derriére son interlocuteur (insécurité).
- Donner trop d’informations.

- Déformer l'information.

- Ne pas donner l'information nécessaire.

- Tronquer l'information.

- Donner une fausse information.

- Ne pas finir ses phrases (demande implicite a I'autre de les terminer).
- Non-congruence geste/parole (voir double contrainte).
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- Trop de séduction de la personne, sourire séducteur (détourner l'objectif
fonctionnel en objectif relationnel).

- Gestes a double sens.

- Formuler des non-demandes (prise en charge, symbiose).
- Régler les problémes au coup par coup.

- Privilégier le court terme.

- Déstabiliser le long terme au profit du court terme.

- Régler un probléme en en créant un autre (déshabiller Paul pour habiller
Jacques).

Trop favoriser ses objectifs personnels face aux objectifs de l'organisation.
Ne pas définir d’objectifs, de déroulement dans les rencontres.
Reformuler de maniére tendancieuse ou floue.

Parler de plusieurs choses a la fois.

Gestes hypnotiques (répétitifs, qui dévient I'attention).

Application

Dans votre fonction de responsable vous vous devez de mettre en place
des stratégies gagnant/gagnant.

Repérez dans les situations suivantes, celles qui vous paraissent étre de
I'ordre de l'influence et celles de I'ordre de la manipulation.

N° Situations Réponses

- Caroline, j’ai une réunion importante vendredi, je sais
1 que je peux vous faire confiance, pouvez-vous me
remplacer pour la permanence de 17 ha 17 h 307

- Je suis embété je ne sais pas comment faire
pour étre a la réunion hebdomadaire, je dois voir le

2 . L N A i
directeur général a la méme heure... Je ne sais pas
comment faire...

3 Vous qui ne m’avez jamais refusé votre aide,

pouvez-vous finir ce dossier cet aprés-midi ?
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No

10

1

12

13

14

Situations

- Je suis trés content de votre travail Paul,
je vous propose un rendez-vous pour clarifier
vos responsabilités sur votre fiche de poste.

- Monsieur, puis-je prendre une demi-journée de RTT
en fin de semaine prochaine? - Hum, cela m’ennuie,
le planning est fait... Il faut voir, cela dépendra des
résultats d’aujourd’hui.

Se placer cdte a cdte avec I'évalué en entretien
d’évaluation.

- Ca m’ennuie un peu, je ne peux vous donner une
réponse de suite, je me renseigne et je vous donne une
réponse cet aprés-midi !

Parler du travail d'un collaborateur avec un autre
collaborateur.

Suite a un dysfonctionnement: - Comment allons-
nous régler ce probléme Hervé? Quelle solution me
proposez-vous?

Ne rien clarifier en début de réunion.

- Hum, je boirais bien un petit café moi.
- Je vous en fais un monsieur.

- Dites-moi ce que vous pensez de l'action que vous

avez menée et aprés je vous donnerai mon point de vue.

En revenant d’'une réunion, dire a ses collaborateurs :
- Je suis embété il y aune nouvelle directive, je ne suis
pas d'accord, mais il va falloir I'appliquer.

- Patricia que préférez-vous? Prendre votre journée
de RTT le 16 ou le 18?
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Proposition de réponse

N° Situations Réponses

Copyright © 2014 Gereso.

- Caroline, j'ai une réunion importante vendredi, je sais
que je peux vous faire confiance, pouvez-vous me
remplacer pour la permanence de 17 ha 17 h 30?

- Je suis embété je ne sais pas comment faire

pour étre a la réunion hebdomadaire, je dois voir le
directeur général a la méme heure... Je ne sais pas
comment faire...

- Vous qui ne m’'avez jamais refusé votre aide,
pouvez-vous finir ce dossier cet aprés-midi ?

- Je suis trés content de votre travail Paul,
je vous propose un rendez-vous pour clarifier
vos responsabilités sur votre fiche de poste.

- Monsieur, puis-je prendre une demi-journée de RTT
en fin de semaine prochaine? - Hum, cela m’ennuie,
le planning est fait... Il faut voir, cela dépendra des
résultats d’aujourd’hui.

Se placer céte a cote avec I'évalué en entretien
d’'évaluation.

- Ca m’ennuie un peu, je ne peux vous donner une
réeponse de suite, je me renseigne et je vous donne
une réponse cet aprés-midi !

Parler du travail d’'un collaborateur avec un autre
collaborateur

Suite a un dysfonctionnement: - Comment allons-
nous régler ce probléeme Hervé? Quelle solution me
proposez-vous ?
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Influence
Demande dirigée
claire

Manipulation
Absence de
demande

Manipulation
Enjeu trop
important
(jamais refusé)

Influence
Valorisation
Demande claire

Manipulation
Fuite

manipulatoire
Marchandage

Manipulation
Impossibilité
de se regarder
directement

Influence
Réponse différée
Engagement

Manipulation
Pas de
confidentialité
Compétition
interne
Manigance

Influence
Demande claire
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10

11

12

13

14

Situations

Ne rien clarifier en début de réunion

- Hum, je boirais bien un petit café moi.
- Je vous en fais un monsieur.

- Dites-moi ce que vous pensez de l'action que vous

avez menée et aprés je vous donnerai mon point de vue.

En revenant d'une réunion, dire a ses collaborateurs :
- Je suis embété, ily a une nouvelle directive, je ne suis
pas d’accord, mais il va falloir I'appliquer.

- Patricia que préférez-vous? Prendre votre journée
de RTT le 16 ou le 187

LES REGLES D'OR

Réponses

Manipulation
Flou
Tout peut arriver

Manipulation
Absence de
demande

Influence
Position claire
Demande claire

Manipulation
Manque de
loyauté
Demande de
prise en charge
indirecte

Influence
Demande limitée
claire

 Avoir I'impression de subir le pouvoir de l'autre, c’est méconnaitre son
propre pouvoir et sa capacité propre a décider.

 La prise de pouvoir efficace impliqgue d’avoir confiance en l'autre.

» Chacun d’entre nous est en mesure d’avoir une influence sur les autres.
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« Le seul acte incontournable du management est de dire Bonjour! »

Chapitre 7
Réapprenez a dire «Bonjour » !

Références principales aux variables :

2 - Etre leader - Gérer, diriger, structurer le lien
4 - Donner de la reconnaissance

8 - Plaisanter, étre Iéger

Quoi de plus simple qu'un « bonjour », de plus naturel, de plus évident.
Derriere une évidence apparente se cachent des dynamiques incontour-
nables qui expliguent ce que son absence peut générer de désagréable et
d’inefficace dans I'entreprise.

Mais a quoi sert donc ce «bonjour » ?

La raison d’étre du bonjour repose sur trois objectifs: une entrée possible
en relation, vérifier I'état de l'autre, modifier son attitude en fonction des
messages mesurés. Le salut n’est pas un simple acte de politesse ou plu-
tot, la politesse n’est que I'explication sociale simple derriere laquelle nous
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trouvons la réelle fonction du bonjour qui répond a la satisfaction de deux
besoins fondamentaux: sécurité et reconnaissance.

Dans le « bonjour » il n'y a pas que le mot, loin s’en faut, et une multitude
de messages peuvent se cacher derriere ce mot lancé a la cantonade ou
dirigé sereinement vers l'interlocuteur. Comme pour toute situation de com-
munication nous pouvons distinguer:

- les mots utilisés: Bonjour, Coucou, Hello, Salut, Bonjour monsieur,
Bonsoir;

- lattitude: un sourire, un hochement de téte, un clin d’ceil, le regard, la
main levée doigts serrés paume montrée ;

- lintonation adoptée: chantante, montante, descendante, forte, faible.

L équilibre des différents messages fait la qualité du bonjour.

Le vrai bonjour

Difficile de dire ce que peut étre un bonjour efficace. Pour autant, il est
guelques éléments incontournables pour un bonjour de qualité que nous ci-
terons ici. Le bonjour efficace est un bonjour qui porte un sens, une formule
de voeux: « Bonjour je vous souhaite une bonne journée », «je souhaite
une dimension positive a la relation que nous allons avoir ». Il n’est pas tou-
jours évident d’émettre ce bonjour méme en famille le matin. Dire bonjour
c’est déja prendre un risque dans la relation, prendre le risque de l'initiative.
C’est curieusement en méme temps un message d’autorité (initiative dans
le lien) et de soumission (recherche de sécurité, déplacement vers l'autre).

Trop souvent, nous méconnaissons l'importance de ce préambule a toute
relation et négligeons son effet dans la relation a venir. Se concentrer sur
un bonjour ressenti déclenchera une relation plus efficace : un regard direct
porté sur l'interlocuteur - la téte dans le méme axe que les yeux - le sourire
- un hochement de téte vertical. Eric Berne, pére de I’Analyse Transac-
tionnelle, a écrit un ouvrage décrivant les mécanismes relationnels Que
dites-vous aprés avoir dit bonjour? On peut se questionner: « Que parta-
gez-vous vraiment si vous ne dites méme pas bonjour a l'autre? ».
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L'un des actes les plus importants du management est a mon sens le
« bonjour ». Combien de participants a des formations m’ont exprimé leur
désappointement, leur déception, le manque de considération ressenti par
'absence d’un simple bonjour. Il est vrai que souvent cette absence était
le reflet d’autres comportements. Il est important de préciser que le com-
portement du manager n’induit pas toujours une réaction directe dans le
comportement du collaborateur. Cette absence de feedback5 n’aide pas
le manager a changer de comportement. S’il mesurait les pertes de moti-
vation et donc de résultats, peut-étre ferait-il comme le commercgant qui
n‘omettra pas un bonjour chaleureux au client.

En situation difficile, soyez vigilant au « bonjour ». Dans toutes les situa-
tions ou vous ne connaissez pas le motif de la venue de la personne, le
bonjour a pour effet de limiter I'agressivité potentielle de votre interlocu-
teur (qui ne peut étre dans le méme état avant de vous avoir souhaité
un bonjour et aprés). Un collaborateur tres mécontent recadrera vite son
état émotionnel aprés le bonjour. Il est des situations ou l'on identifie de
facon plus sensible les vrais enjeux du bonjour: dans l'ascenseur, lieu de
confinement d’ou I'on ne peut fuir, lors d’'une promenade en forét ou le
« bonjour » est un véritable pacte de non-agression et d’entraide possible.

Le rituel, une suite logique du « bonjour »

Nous pouvons considérer que le salut n’est que I'amorce du rituel rela-
tionnel qui est destiné a identifier I'état émotionnel de chacun des locu-
teurs, a vérifier le niveau de sécurité de la relation a venir, a se placer en
équilibre émotionnel, énergétique, social avec l'autre. Loin d’étre inutile, il
nous permet de nous « mesurer », de nous adapter mutuellement au posi-
tionnement de l'autre et de trouver ainsi un «terrain » de fonctionnement
commun, partagé. Son contenu n’a que trés peu d’importance et nous sor-
tons rarement plus riches d’informations apres le rituel. C’est un moment
tampon : « Vous n’avez pas mis trop de temps pour venir? - Quel temps!
- Cava? - Cava! - Les embouteillages... ». Certaines phrases de bienve-
nue enrichissent le rituel de fagon significative: « Je suis heureux de vous
revoir - Quel plaisir de vous rencontrer ». Elles permettent alors de passer

de la simple sécurité au bien-étre.

5. Feedback: au sens large, action en retour d 'un effet sur le dispositif - retour d information - rétroaction.
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L 'au revolir

Mais au fait, pour I'« au revoir » qu’en est-il? L'« au revoir » ressemble au
bonjour dans sa forme mais il n’a pas la méme fonction. L’objectif n’est
plus de commencer quelque chose avec l'autre mais de terminer quelque
chose, de faire le deuil de la relation avec l'autre. La relation n'a duré que
guelques minutes ou quelques heures, il s’est créé un lien social ou deux
interlocuteurs ont partagé de I'information, des émotions, des actions. Il est
temps de faire le deuil de la situation, de ce partage. Chacun va quitter la
bulle ainsi créée pour entrer dans une autre sphere. Savoir bien cloturer
une relation est la garantie de bien commencer la prochaine et vice versa.

On peut comparer le « bonjour » et I'« au revoir » a un sas de décompres-
sion permettant de mettre a niveau les énergies, a une interface informa-
tique permettant de faire fonctionner deux éléments distincts.

Pour le cadre les « Bonjour - Au revoir » favorisent une relation positive. lIs
sont les garants d’un positionnement juste, du respect et de la reconnais-
sance mutuelle.

Application

- Pendant une journée, observez les personnes qui vous saluent, repé-
rez celles qui vous regardent ou non au moment ou elles vous disent
« Bonjour! » ou vous serrent la main. Il est hélas vraisemblable que le
score sera inférieur a 50 %.

- Si vous n’en avez pas I'habitude, alimentez le rituel avec vos
interlocuteurs.

- Prenez l'initiative du bonjour.
- Amusez-vous a changer votre facon de dire bonjour.

- Lorsque vous serrez la main de votre interlocuteur, tentez d’adapter
votre facon de faire a la sienne afin de trouver un équilibre.
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LES REGLES D’'OR
» Regardez votre interlocuteur.
» Pensez votre bonjour.

» Centrez-vous sur votre interlocuteur, soyez disponible pour lui (trois
secondes ).
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« Quand on sait entendre, on parle toujours bien. »

Moliéere

Chapitre 8

Acceptez le point de vue
de vos collaborateurs

Références principales aux variables :
14 - Accepter les idées des autres

16 - Avoir confiance

17 - Ecouter

Lorsque nous nous exprimons, c’est vraisemblablement que nous pensons
que ce que nous disons est utile, intelligent, que cela apporte quelque
chose. Il est rare que nous disions: «Je dis n'importe quoi mais je conti-
nue », alors nous attendons tout naturellement que notre interlocuteur
accepte nos paroles. Dans bon nombre de situations, nous n’acceptons
pas la parole de notre interlocuteur ou tout au moins nous ne lui montrons
pas que nous acceptons sa parole. Et pourtant, cette parole attend I'accep-
tation. Lorsque nous eéchangeons nos points de vue, nos dires, nous éprou-
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vons le besoin que ceux-ci soient acceptés par les autres. Qu’ils soient ou
non d’accord avec nous, nous éprouvons le besoin d’étre acceptés dans
Ce que nous exprimons.

Au-dela de toute considération sur le contenu évoqué avec les collabora-
teurs, ils ont le besoin de se sentir acceptés dans leurs points de vue, dans
leurs idées. Pour cela, il est utile de leur adresser des messages qui leur
montrent que leur parole est entendue. L'effet en est que votre interlocu-
teur se sent reconnu, écouté, considéré et par voie de conséquence qu'il
est plus disposé a entendre votre parole.

Accuser réception

Il existe une facon simple de montrer a son interlocuteur que I'on accepte
sa parole. C’est d’en accuser réception comme nous le faisons lorsque
nous recevons une lettre recommandée. Lorsque vous signez l'accusé de
réception, cela n’implique en aucun cas que vous étes en accord avec le
contenu du courrier. Vous indiquez seulement a I'émetteur que vous accep-
tez de le recevoir et que vous l'avez recu.

Il est important de ne pas confondre acceptation de la parole de l'interlocu-
teur et acceptation du contenu de sa parole (sous peine de ne pas réussir
a accuser réception de facon positive). Pour montrer que lI'on accepte la
parole d’autrui, il nous faut d’abord I'’écouter de facon attentive. Pour accu-
ser réception, il suffit le plus souvent de dire un mot ou un groupe de mots
gui servent de signature, d'acceptation ou de non-acceptation de la parole.

L'accusé de réception positif favorise I'entrée dans une logique de
construction (que nous gagnions ensemble, que je gagne sans détruire,
sans rompre le lien). L'accusé de réception negatif montre a votre interlo-
cuteur que vous n'acceptez pas sa parole. Il favorise une logique de ferme-
ture, voire d’affrontement (Chacun chez soi ! - Que le meilleur gagne !- Que
nous perdions tous!).

Accuser réception n'empéche pas de dire sa vérité, méme si votre vérité
est en parfaite contradiction avec les dires de votre interlocuteur. Cela per-
met simplement de rester dans une dynamique de construction, d’écoute
mutuelle par I'acception de la parole.
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Application

Afin de rendre plus concret ce propos, nous vous proposons d’identifier
si les mots ou les groupes de mots suivants représentent des accusés
de réception et si ces accusés de réception sont positifs ou négatifs.
Nous ne prenons pas en compte la fagon dont les termes sont exprimeés.

Propositions
Tout a fait.
Je comprends.
C’est votre facon de voir.
Oui... mais.
Vous étes sar?
Oui.
C’est un point de vue.

SOrement.

C'est une facon de voir les choses.

C’est cela.
Certainement pas.

Vraiment?

Proposition de réponse

Propositions
Tout a fait.
Je comprends.
C’est votre facon de voir.
Oui... mais.
Vous étes sir?
Oui.
C’est un point de vue.

Sirement.

C’est une facon de voir les choses.

C’est cela.
Certainement pas.

Vraiment?
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Les formules suivantes ne sont pas neutres :

« C’est votre fagon de voir » induit que ce n’est pas la votre.
« Vous étes sOr? - Vraiment? ». L’interrogation induit le doute.

« Oui... mais » indique a votre interlocuteur que vous allez remettre en
cause ses dires.

Pour aller plus loin dans une stratégie relationnelle positive bien comprise,
il est utile d’accuser réception de facon positive (AR+) afin que votre inter-
locuteur reste réceptif, disponible pour votre parole, qu’il I'entende, qu'il y
soit sensible et qu’il en soit influencé. S’il ferme sa capacité a entendre, en
ayant recu une fin de non-recevoir (AR-) cela ne sert a rien d’argumenter.

N'oublions pas le role d’influence du cadre, il doit mettre en oeuvre les

outils qui permettent a ses collaborateurs d’étre perméables a sa parole,
I'accusée de réception en est un des outils.
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Accusés de réception positifs
Oui.
Tout a fait.
Bien sdr.
Je comprends.
J’entends bien.

C’est un point de vue.

C’est une maniére devoir les choses...

Certainement.
D’'accord.

Je note.

C’est cela.

Peut-étre !

Entendu.

Effectivement.
Absolument.

J’imagine.

Sdrement.

Tout a fait.

C'est une facon de dire.
C’est une facon devoir...

Vous étes en droit de dire cela.

LES REGLES D'OR

Accusés de réception négatifs

Non.

Ce n’est pas vrai.

Non... mais.

Oui... mais.

Attendez.

Pas du tout...

Vous ne pouvez pas dire ¢a.
Peut-étre?

Certainement pas.

Vous étes sar?

Absolument pas.

Nullement.

Ben voyons !

Je ne peux pas vous laisser dire ¢a !

C’est votre facon de voir.

* Distinguer accepter la parole et accepter le contenu.

« Avoir une attitude acceptante en accusant réception.

» Connaitre ses propres limites dans I'acceptation de la parole.
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« Les relations sont stirement le miroir
dans lequel on se découvre soi-méme. »

JIDDU KRISHNAMURTI

Chapitre 9

Développez la reconnaissance
efficiente au travall

Références principales aux variables :

4 - Donner de la reconnaissance

7 - Influencer (Persuader, Convaincre)

10 - Adoucir le lien - Créer de la chaleur humaine
15 - Obtenir

Comme nous l'avons vu dans la partie « Reconnaissez vos interlocuteurs »,
la reconnaissance est un besoin vital. Cela nous permet de nous sentir
vivants, de vérifier que nous existons en tant que personne. C’est donc la
reconnaissance de l'existence de l'autre et de soi-méme. Les signes de
reconnaissance peuvent étre aussi bien verbaux (ce que vous dites), que
non verbaux (votre attitude, votre maniere d’étre). La reconnaissance que
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nous partageons est une unité de mesure de nos relations aussi bien en
guantité gu’en qualité. Nous avons soif de la reconnaissance des autres
pour exister.

La reconnaissance fait partie du role, de la fonction du responsable.
Chaque responsable a le choix du type de reconnaissance qu’il donne a
ses collaborateurs. La question n’est pas de savoir s’il faut dire des choses
agréables ou désagréables. Un responsable a beaucoup de messages a
faire passer, il a a recadrer ses collaborateurs, a identifier ce qui corres-
pond aux objectifs et ce qui ne correspond pas. Il se doit de recadrer et il
n'a pas que des choses agréables a partager. La question est: comment
dire les choses, comment tisser des liens positifs méme dans les situations
difficiles, comment valoriser mon interlocuteur dans le lien ? Méme dans les
situations désagréables, négatives, il est possible d’adopter une attitude
juste, a la fois ferme et acceptante. La notion de reconnaissance n’est pas
tant liée a la situation qu’a I'état d’esprit du responsable. Un responsable
peut trés bien dévaloriser un collaborateur qui fait trés bien son travail en
pinaillant sur de petites choses ou donner de l'attention a un collaborateur
dont le travail est médiocre.

La reconnaissance positive ne doit pas étre dictée par le lien affectif établi
entre le responsable et le collaborateur, la reconnaissance positive est un
choix managérial. Donner de la reconnaissance positive a ses collabora-
teurs permet d’accroitre la qualité des échanges. Cela augmente considé-
rablement les chances d’obtenir ce que I'on désire. Cela permet au respon-
sable de développer sa croissance psychologique personnelle et celle de
ses collaborateurs. Les liens tissés avec les collaborateurs sont essentiels
pour leur activité. Le responsable joue un réle direct dans leur motivation
au travail. La facon dont il communique et la reconnaissance qu'il leur
donne dans les échanges influent sur leurs comportements. Chaque type
de reconnaissance induit un comportement spécifique :

- La reconnaissance positive conditionnelle est une action essentielle
dans le travail. Elle développe la motivation dans I'action. Le collaborateur
aura a cceur de développer un comportement de construction sur les di-
mensions reconnues par le responsable et non forcément sur d’autres ; un
cadre qui reconnait la vitesse du travail d’'un collaborateur: « Bravo, tu as
tenu tes délais », favorisera le fait que le collaborateur continue a travailler
rapidement mais n’obtiendra pas obligatoirement une amélioration du soin
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ou de la rigueur de son travail. Pour avoir une amélioration de ces dimen-
sions il lui faudra les reconnaitre. Pour ce faire il pourra dire: « Bravo, tu
as tenu tes délais. Concernant la présentation, j’'ai eu un peu de mal a voir
un séquencage clair des actions; je suis certain que la fois prochaine tu
sauras le présenter clairement ».

- La reconnaissance positive inconditionnelle permet aux collabora-
teurs de s’accepter tels gu’ils sont. Cette reconnaissance est complémen-
taire de la reconnaissance conditionnelle, elle est source de développe-
ment personnel et de comportements de réussite ; c’est aussi bien le temps
consacré a un collaborateur que le vrai « bonjour » disponible ou qu’une
marque d’attention personnelle.

- La reconnaissance négative conditionnelle est tres souvent utilisée:
« Ce n’est jamais assez bien! - Il manque toujours quelque chose! ».
Méme si elle semble porter ses fruits a court terme, elle déclenche vite
un sentiment de frustration. Le collaborateur est déprécié et ne se sent
pas reconnu a sa juste valeur. Il pourra faire un effort pour y remeédier,
mais a moyen terme, cette reconnaissance le conduira a un comportement
d'échec; il abandonnera I'effort et ne modifiera en rien sa maniere de faire,
obéissant a vos suggestions, il se comportera simplement comme vous le
lui proposez.

- La reconnaissance négative inconditionnelle est a bannir de toute
communication avec ses collaborateurs : « Tu es nul - Tu n’as pas ta place
ici... » Cette reconnaissance, car il s’agit bien d’'une reconnaissance,
déclenche des comportements d’évitement destructeurs, plus rien n'a de
valeur. Cet évitement destructeur aboutit a la destruction du lien: refus
de communiquer, stratégie de fuite. Si ce comportement destructeur se
développe, il peut conduire a un comportement destructeur de la fonction :
absence de travail, erreur importante ou grave, voire a la destruction du
matériel.

- N'oublions pas I'absence de reconnaissance qui est une source de
démotivation trés importante: « Il ne nous dit méme pas bonjour - On ne
le connait méme pas ». L’'absence de reconnaissance est similaire a une
absence de nourriture. Sans nourriture psychologique, pas d’énergie dans
la production. Combien de fois ai-je entendu des responsables dirent: « lls
sont payés pour faire leur travail », phrase qui montre le plus souvent une
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méconnaissance de la motivation endogene du travail. Cette absence de
reconnaissance poussée a l'extréme peut méme étre assimilée a du har-
celement surtout lorsqu’il y a une différence de traitement marquée entre
plusieurs collaborateurs.

Il est donc fondamental pour le responsable de comprendre que donner
de la reconnaissance a ses collaborateurs fait partie intégrante de son
réle. Son énergie ne doit pas étre tournée vers sa propre production mais
vers celle de ses collaborateurs. Il se doit d’avoir un effet multiplicateur
sur leur activité et son outil de base est la relation gu’il met en place. |
se doit de mettre en place une stratégie de reconnaissance, non en fonc-
tion de sa dynamique personnelle, mais en fonction des besoins de ses

collaborateurs.
Le tableau qui suit vous montre les différents axes de reconnaissance pos-

sibles. Il est important, dans votre réle de cadre que vous puissiez identifier
guels types de reconnaissance vous donnez a vos collaborateurs.
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Tableau des reconnaissances au travail

Reconnaissance positive conditionnelle

Concernant la personne pour ce qu’elle a, ce qu’elle fait.

- Evaluation juste

- Valorisation réguliére du travail accompli

- Proposer son aide a tout moment

- Rendez-vous structurés avec les collaborateurs

- Donner des informations sur l'entreprise, les résultats du service
Entretien d’évaluation

Dire aussi du (+) quand ily a du (-)...

Reconnaissance positive inconditionnelle
Concernant la personne pour ce qu’elle est.
- Etre disponible

- Etre a I'écoute

- Donner sa confiance

Faire participer a un projet

- Associer a une décision d’achat

- Délégation de responsabilités

- Valorisation personnelle devant témoin
- Discuter d’autre chose que du travail...

Reconnaissance négative conditionnelle

Concernant la personne pour ce qu’elle a, ce qu’elle fait.
- Pinaillage

- Etre centré sur ce qui manque, ce qui ne va pas

- Ordres trop fréquents

- Ne voir que les erreurs...

Reconnaissance négative inconditionnelle
Concernant la personne pour ce qu’elle est.
- Refus de communiquer ostentatoire

- Ironie, moquerie sur la personne
- Plaisanteries récurrentes
- Remontrances devant témoin...

Absence de reconnaissance

Pas d’évaluation du travail effectué.

- Non-présence

- Absence d’information sur I'entreprise

- Absence d’information sur les résultats du service
- Absence de limites (de cadre)...
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Application

Cet exercice est similaire a celui proposé dans le chapitre « Reconnais-
sez vos interlocuteurs ». Il est appliqué au monde professionnel.
Identifiez les différents types de reconnaissance dans la liste ci-dessous :

10

Avec Avec
condition condition
positive négative

« Vous avez un bureau
bien organisé. »

« J'apprécie votre présence
dans notre service. »

« Changez de tenue
immédiatement! »

« Je vous comprends bien,
je vous écoute. »

« Comment allons-nous
régler ce probléeme? »

« Pourquoi n'écoutez-vous
jamais vos colléegues? »

« Votre travail est truffé
de fautes. »

« Vous n’'avez rien a faire
dans un service
comme le nbtre ! »

« Vous n’avez pas
tenu compte de mes
remarques. »

« Qu’est-ce que vous
pensez de mon travail ? »
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Proposition de réponse

10

«Vous avez un bureau
bien organisé. >

« J'apprécie votre présence

dans notre service. »

« Changez de tenue
immédiatement ! »

« Je vous comprends bien,
je vous écoute. »

« Comment allons-nous
régler ce probleme? >

« Pourquoi n'écoutez-vous
jamais vos collegues? >

« Votre travail est truffé
de fautes. »

« Vous n'avez rien a faire
dans un service
comme le nbtre ! »

« Vous n’avez pas
tenu compte de mes
remarques. »

« Qu’est-ce que vous
pensez de mon travail ? »

Votre positionnement

Les questions qui suivent sont destinées a vous aider a progresser en iden-
tifiant la reconnaissance que vous donnez et que vous recevez dans votre
entreprise.

Avec Avec Sans Sans

condition condition condition condition
positive négative positive négative

X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
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Inscrivez le nom de votre supérieur hiérarchique direct:

- Que vous dit-il sur votre travail ?
- Que vous dit-il sur vous-méme, sur d’autres sujets que le travail ?

Citez I'un de vos collégues :

- Que vous dit-il de votre travail ?
- Que vous dit-il sur vous-méme, sur d’autres sujets que le travail?

Citez I'un de vos subordonnés :

- Que lui dites-vous de son travail?
- Que lui dites-vous sur lui-méme, sur d’autres sujets que le travail?

Pensez a une personne de votre entourage hors du travail :

- Que vous dit-elle de votre travail ?
- Que vous dit-elle sur vous-méme, sur d’autres sujets que le travail ?

Et vous !

- Que vous dites-vous de votre travail ?
- Que vous dites-vous de vous-méme dans d’autres domaines?

LES REGLES D’OR

L'absence de reconnaissance tue la motivation.

La reconnaissance négative est nuisible.

Un collaborateur préférera recevoir du négatif plutdt que rien.
La reconnaissance positive inappropriée est négative.

La reconnaissance positive fait la croissance psychologique de la

personne.
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« Il faut se méfier des comiques,
parce que quelquefois ils disent des choses pour plaisanter. »

COLUCHE

Chapitre 10
Responsables, choisissez votre humour !

Références principales aux variables :
4 - Donner de la reconnaissance

7 - Influencer (Persuader - Convaincre)
8 - Plaisanter, étre léger

Qu'il est agréable de plaisanter avec des collegues devant la machine a
café ou encore avec des amis, de faire un mot d’esprit, de se raconter
des histoires dréles, d’écouter les sketches d’un comique ! Cette dimension
positive ne se maintient pas toujours lorsque I’lhumour concerne les acteurs
de la relation, lorsque les personnes présentes sont en jeu. L’humour peut
vite devenir une violence pour celui qui est visé par la plaisanterie. Il est
rare que cet humour soit neutre.
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Double message

L’humour s’appuie fréequemment sur des formulations non explicites ou
plusieurs messages s’entremélent et créent une stupeur propre au rire:
plusieurs messages, plusieurs sens, plusieurs compréhensions possibles,
des connexions dans toutes les directions. Seules les blagues Caram-
bar® ne font de mal a personne mais il reste qu’elles ont un impact limité:
«La maman de Charlotte demande : - Monsieur l'instituteur, pourquoi ma
fille a-t-elle toujours des zéros? - Mais madame, c'est parce quil ny a
pas de note plus basse! » - « Les gens devraient tout le temps dormir la
fenétre ouverte... - Pourquoi dites-vous cela, vous étes médecin ? - Non,
cambrioleur. »

Par contre les blagues sur les blondes, les Belges, les Corses, une reli-
gion ou une ethnie débouchent le plus souvent sur la dévalorisation d’'une
catégorie de personnes, sous-tendant une survalorisation de I'’émetteur de
la blague. Les messages s’adressent a différentes parties de la personne
ou se situent a différents niveaux que l'interlocuteur doit comprendre ou
deviner pour s’amuser de la contradiction. S’il ne dispose pas des clefs de
compréhension sociale, culturelle, psychologique, il est dans I'impossibilité
de comprendre et part dans une interprétation qui favorise la confusion
mentale.

Dévalorisation

Lorsque nous faisons une plaisanterie, au-dela du désir de s’amuser, de
détendre l'atmosphere, d’avoir une interaction d’une certaine intensitée,
nous pouvons étre amenés a nous poser deux questions: - Suis-je dé-
valorisé ou rabaissé dans mon propos? - Est-ce que je dévalorise mon
interlocuteur? Si vous répondez « OUl » a I'une de ces deux questions,
vous entrez slrement dans une petite violence relationnelle. Certes pas
par la grande porte, mais suffisante pour égratigner le lien. Les plaisante-
ries récurrentes débouchent souvent sur une dévalorisation: « Tu ne t'es
toujours pas acheté de réveil ?» - « Ton coiffeur est toujours en gréve ! ».
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Dires cacheés

Méfions-nous de I'humour avec les collaborateurs. Les messages d’hu-
mour adressés a un collaborateur le laissent dans l'incapacité d’avoir un
feed-back, une réponse ou un positionnement clair face a sa propre pen-
sée. Cela favorise la confusion, le mal-étre, la dévalorisation.

L’humour et les plaisanteries sont souvent un moyen détourné de deman-
der ou d’obtenir de l'autre sans prendre le risque de demander, de dire
une critique sans vraiment en prendre la responsabilité. L’autre doit com-
prendre ce qui n’est pas dit, ce qui n'est pas formulé. C’est souvent ce
gue I'on nomme une plaisanterie au second degré, voire au troisieme, au
quatrieme degre.

N'utilisez pas I'humour pour faire passer vos remarques. Parlez direc-
tement, dites ce que vous voulez, ce que vous pensez ou ce que Vous
ressentez.

Rapidement 'lhumour peut étre une violence. Celui qui ne comprend pas
est bousculé, dévalorisé. La plaisanterie dévalorisante se cache souvent
derriere un métamessage6du type « Je disais ¢ca pour rigoler » sous-ten-
dant que le message de base n’est pas a prendre en compte et gu’il ne
faut tenir compte que du fait de rire. Cherchez I'erreur: nous ne pouvons
pas ne pas communiquer, nous sommes contraints de tenir compte du
message émis quel qu’il soit et avant qu’il ne soit interprété, il est un mes-
sage a prendre tel quel. Que dire de messages du type : « Tu n’as toujours
pas trouvé de vendeur de costumes !!!- Je disais ¢a pour rigoler!» - «Tu
es toujours contre les déodorants! - Je plaisante!!ll». Gare a celui qui se
fache, il n'a pas le sens de I'humour! On lui dira facilement que c’est un
rabat-joie.

Le grand bénéfice de I'humour est d’entrer dans l'univers émotionnel de
chacun plus rapidement, de mettre une charge émotionnelle intense et de
permettre des échanges forts et riches, avec les risques que cela com-
porte. Le maniement de I'hnumour est comme la conduite de formule 1. |l
laisse peu de place a trop d’improvisation et nécessite une maitrise de la
situation. Il s’oppose a la spontanéité que I'on en attend. En management
on ne fait pas de I'hnumour pour détendre I'atmosphére, pour rigoler mais

6. Méta: au-dela de - discours au-dela du message - discours sur le discours.
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parce que I'on poursuit des objectifs précis en réponse aux responsabilités
humaines que l'on porte.

En situation de tension, évitez toute drdlerie, cela ne détendra pas I'at-
mosphére mais accentuera les zones d’incompréhension et diminuera les
zones de stabilité.

Mon propos n’est surtout pas de dévaloriser le rire et la joie qui lui est liée
mais d’appeler a la vigilance sur le rire en se posant la question : A-t-il per-
mis une meilleure ambiance, du plaisir, de la joie? A-t-il renforcé les liens
au sein du groupe? Ou a-t-il injecté autre chose? Les jeux d’humour se
doivent d’étre sans enjeux cachés.

L'un des outils de I’Analyse Transactionnelle se nomme les positions de
vie, il reflete de facon trés juste la position existentielle de l'acceptation
de soi et de l'autre en posant les questions : Est-ce que je m’accepte pour
ce gue je suis? Est-ce que j'accepte mon interlocuteur pour ce qu’il est?
Partant de ces questions quatre positions relationnelles se dégagent. Nous
les retrouvons dans le tableau suivant:

+ - + +
Je m’accepte (je me survalorise) Je m’accepte (je me valorise)
Je n’accepte pas mon interlocuteur J’accepte mon interlocuteur
(je le dévalorise) (je le valorise)
-+
Je ne m’accepte pas Je ne m’accepte pas

Je n’accepte pas mon interlocuteur (je me dévalorise)

(je dévalorise I'ensemble) J’accepte mon interlocuteur

(je le survalorise)

Les positions de vie reflétent les idées de base que nous adoptons sur
nous-mémes et sur les autres. Ces positions sont liées a notre identite,
nos valeurs et nos perceptions d’autrui. Ces attitudes se renforcent lorsque
nous sommes en situation de changement important, de difficulté, de
stress. Les positions de vie sont expérimentées et prises des I'enfance.
Une seule des positions de vie est constructive et permet d’avoir une rela-
tion satisfaisante et efficace (++).

Les autres nous protégent de la réalité en la filtrant. Cela débouche sur
des comportements inefficaces. Plus le stress est intense, plus nous pre-
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nons des positions de vie négatives, inefficaces. Cette protection est para-
doxale car elle renforce nos croyances négatives sur nous-mémes et sur
les autres et nous empéche de vivre des liens constructifs et satisfaisants.

L'état d’esprit du cadre en entretien va induire des positions de vie qui
se traduiront par différentes postures relationnelles. Voici un tableau qui
reprend différents états d’esprit possibles lors d’une rencontre:

+ - ++
I m’énerve. Je suis disponible.
Je vais le coincer. J’ai envie de le comprendre.
Il n'est pas bien malin. Je l'accepte comme il est.
J’ai raison, un point c’est tout. Je suis serein.
C’est un imbécile, je suis énervé. Je me sens bien.
Je vais lui rentrer dans le « lard ». Je suis différent de lui.
Je ne méache pas mes mots. Je suis quelqu’un de bien.
Je n’ai pas le temps. Je confronte.
C’est de sa faute. Je dis ce que je pense.

Ensemble nous allons construire
qguelgque chose.

-+
Il me fait plutoét peur. Il va m’avoir.
Je m’en fiche un peu. Il est impressionnant.
Je ne sais pas quoi dire. Je veux lui plaire.
Je ne sais pas bien ce qui va se passer. I n'est pas nécessaire de clarifier
Avant tout, me préserver. les choses.
J’'ai envie d’'étre ailleurs. Sije m’entends bien avec, tout ira bien.
Je ne peux pas le contredire. Je veux qu’il « m’aime ».
Je suis obligé. C’est de ma faute.

Ca ne sert a rien.

Repérer ses positions de vie est une étape vers une améelioration de sa
communication dans l'entreprise. Nous vous proposons maintenant un
exercice plutét ludigue qui vous aidera a mieux appréhender les positions
de vie. Les humoristes campent des personnages qui souvent se placent
dans des positions de vie caricaturales. Au travers de ces exageérations, de
ces accentuations, essayez de repérer les positions de vie adoptées.
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Application

Lorsqu’ils ne sont pas en position ++, ou se placent, d’apres vous, la
plupart du temps, les personnages de ces comiques?

Bedos, Bourvil

Murielle Robin, Florence Foresti
Coluche, Dany Boon
Desproges, Devos

Elie Semoun, Gad Elmaleh
Jean-Francois Derec

Omar et Fred, Stéphane Guillon

-+

Proposition de réponse

En guise de solution, voici comment nous percevons les personnages de
ces humoristes.

+ - + +
Desproges Bedos, Bourvil
Elie Semoun Murielle Robin, Florence Foresti
Murielle Robin Coluche, Dany Boon
Bedos Desproges, Devos
(Omar et) Fred Elie Semoun, Gad Elmaleh
Florence Foresti Jean-Francois Derec, Omar et Fred

Stéphane Guillon

-+
Desproges Dany Boon
Devos Bourvil
Stéphane Guillon Gad Elmaleh
Jean-Francois
Derec
Omar (et Fred)
Coluche
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Application

Quel humour appréciez-vous?

Dans quelle catégorie de I'exercice précédent le placez-vous?

Typedhumour et posi

Les types d’humour sont fréquemm

tion de vie

ent le reflet de 'adoption d’un position-

nement de vie. Il est facile de deviner les positions de vie d’'une personne
en repérant la facon dont elle plaisante. Voici la répartition de différents
types humour dans la grille des positions de vie :

MOI + TOI -

Humour sur les personnes

Moquerie, plaisanterie ridiculisante,
dévalorisante...

Plaisanteries récurrentes

Humour sur groupes ethniques ou
caractéristiques (belges, blondes...)
Humour narquois, cinglant, sarcasmes
Comparaisons

MOI - TOI -
Ironie
Dérision
Non-sens
Humour noir

LES REGLES D’'OR

MOI + TOI +

Humour bon enfant
Plaisanterie simple
Calembour

Jeux de mots simples

MOl - TOI +

Humour sur soi-méme
Autodérision
Dévalorisation de soi
Faire le « rigolo »

* Dites directement ce que vous avez a dire.

» Développez les plaisanteries sans enjeux.

« Evitez I’humour en situation difficile.

* En management, I’humour c’est

de la formule 1!
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« Les choses de la relation sont simples
pourpeu quon les regarde simplement. »

Chapitre 11
Montrez de l'ouverture technique

Références principales aux variables :

2 - Etre leader - Gérer, diriger, structurer le lien
10 - Adoucir le lien - Créer de la chaleur humaine
11 - Affirmer son point de vue - Se mettre en avant
12 - Respecter des limites claires

15 - Obtenir

17 - Ecouter

Comme nous l'avons dit et répété, le cadre est gestionnaire des processus,
de l'activité du service, des résultats. Il a une fonction particuliere dans la
relation, il est garant du lien avec ses collaborateurs. Afin de garantir son
efficacité, outre la gestion du pouvoir, de son autorité, des limites relation-
nelles, de la reconnaissance, il se doit de mettre en oceuvre des actions
techniques. La maitrise de ces actions sur lesquelles repose l'ouverture
technique garantit la maitrise sereine de la relation.

213



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE AVOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

Les techniques évoquées ici, renforceront votre potentiel. Certaines sont
évidentes, certaines sont méme si faciles a comprendre qu’elles sont diffi-
ciles a mettre en ceuvre, d’autres encore sont plus difficiles a comprendre
et a mettre en ceuvre. N'oublions pas que ces techniques ne vous seront
utiles que si vous faites I'effort de remettre en question votre dynamique
interne. Elles ne peuvent en effet, se dissocier de ce que vous vivez inté-
rieurement. Elles se doivent donc d’étre accompagnées d’un travail de po-
sitionnement personnel dans la relation pour prendre leur pleine efficacité,
notamment comme nous avons pu le voir concernant les notions de limites
et de pouvorr.

Montrer de l'ouverture technique pour faire vivre la relation dans les ren-
contres fonctionnelles, c’est savoir faire vivre les deux grands axes de la
relation: la rencontre humaine et le souci du résultat. L'ouverture tech-
nigue, comme nous l'avons déja dit, repose sur la mise en ceuvre d’un cer-
tain nombre d’actions. Nous les formulerons sous forme de verbe a l'infinitif
car il s’agit bien la d’actions techniques que vous pouvez reproduire et
conjuguer a la premiere personne du singulier. Le « Je » du «je m’affirme -
je m’engage », garantit la qualité du lien établi.

1. Formaliser: structurer les rencontres avec ses interlocuteurs.
2. Ecouter: se rendre disponible pour entendre.

3. Relancer: inviter son interlocuteur a continuer son discours.
4. Questionner: conduire la parole de son interlocuteur.

5. Reformuler: identifier clairement ce que je comprends.

6. Informer: veérifier pourquoi nous sommes la et comment nous allons
parvenir a un résultat.

7. Positiver: ressortir les éléments positifs d’un discours, valoriser l'inter-
vention de son interlocuteur.

8. Accuser réception: montrer l'acceptation des messages et de
I'interlocuteur.

9. Ponctuer: donner un rythme constructif au dialogue.
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10. Interrompre: savoir faire taire son interlocuteur sans l'agresser.

11. Valider: mettre en oeuvre des éléments pour obtenir I'accord des deux
parties.

1 Formaliser

Si les rencontres informelles permettent des échanges plus « libres » avec
les collaborateurs, trop de rencontres informelles nuisent a lefficacité
dans la structure. Pour mettre en ceuvre des rencontres formelles, il est
nécessaire de les comprendre comme des actes techniques, d’utiliser et
de prendre conscience du déroulement, des étapes du lien. C’est avoir
une double conscience, conscience de ce qui se dit et conscience de la
structure du lien.

Apprendre a structurer n’est pas si compliqué. Toute rencontre s’appuie
sur trois étapes fondamentales, chacune ayant ses exigences. La premiere
étape, le démarrage est primordial car elle permet de mettre en place un cli-
mat positif, de cadrer les choses et de favoriser la coopération. La seconde
étape est le corps de la rencontre. Sa structure est dictée par les objectifs
poursuivis. La troisieme étape est la conclusion qui permet de finaliser la
rencontre. Elle est indispensable a I'efficacité du processus dans la durée.

Afin de vous aider a formaliser vos rencontres, nous vous proposons une
grille de lecture ainsi que des pistes possibles pour les phases de démar-
rage et de conclusion. Leur mise en ceuvre sera une assise pour les autres
actions d’ouverture technique que vous mettrez en ceuvre.
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Grille de rencontre formalisée

Votre projet?

Vos objectifs opérationnels personnels pour I'entretien?
Techniques Relationnels

L'objectif partagé (déclaré) de I'entretien?

Engagements prévus

Le déroulement prévu de la rencontre

Démarrage

Corps

Etapes Objectifs Type d’échanges

1

Conclusion
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Le démarrage d’une rencontre

Obijectifs

Créer un climat positif
Favoriser un comportement coopératif
Cadrer la situation

Etapes possibles

Bonjour

Rituel

Remerciements

Installation

Lien chronologique: clarification dans le temps
Lien logique : clarification du contexte

Enoncé de I'objectif (validation !?)

Enoncé du déroulement (validation !?)

Enoncé des regles (validation!?) Identification des questions ou de-
mandes éventuelles

Vérifier I'accord

La conclusion d’une rencontre

Objectifs

Verrouiller les accords
Verrouiller le suivi
Se quitter dans le confort

Etapes possibles

Annonce de la fin

Questions possibles

Synthése des themes évoqués
Décisions prises

Suivi prévu

Feedback

Rituel - au revoir
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Les bénéfices

- Permet une gestion claire de la rencontre.

- Sécurise la rencontre.

- Limite les effets de manipulation de part et d’autre.
- Conforte l'atteinte des objectifs.

- Offre une gestion du temps performante.

- Garantit la qualité des échanges.

Des questions a vous poser

Identifiez les rencontres formalisées que vous menez avec VOS
collaborateurs:

- Pensez-vous avoir suffisamment de rencontres formalisées avec eux?

- Que pourriez-vous mettre en place?

2. Ecouter

On rencontre souvent deux types de cadres. Les uns pensent que I'échange
face a un collaborateur débouche sur de I'opérationnel direct sans perte de
temps (I'efficacité), d’autres au contraire vantent les mérites des échanges
agréables autour d’un café (la motivation). Rare sont ceux qui sont centrés
sur I'écoute.

Et pourtant le cadre, par son écoute, permet a ses collaborateurs d'évoluer
de facon tres marquée pour deux raisons essentielles. La premiere est
que I'écoute aide les collaborateurs a élaborer des problématiques, des
solutions. Leur expression face au hiérarchique les aide a réfléchir aux
problémes qu’ils doivent résoudre et les aide a faire les bons choix. En effet
vos collaborateurs vous associent a leur propre décision en la formulant et
cela les aide a prendre confiance en leur propre solution.

La deuxiéme raison est issue de la reconnaissance que représente
I’écoute, la disponibilité, la présence acceptante. Elle donne au collabora-
teur une reconnaissance inconditionnelle gratifiante. Il est accepté pour qui
il est et développe alors un comportement de réussite. Cela peut paraitre
un peu surréaliste que de penser que la seule présence disponible soit
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porteuse d’autant d’effets. Ne soyez ni crédule, ni incrédule, expérimentez-
le, donnez régulierement cing vraies minutes d’écoute a un collaborateur
et mesurez les changements de son comportement, les résultats obtenus.

Avant méme d’étre une technique relationnelle, I'écoute est un état d’esprit
fait de disponibilité et d’acceptation. Elle réclame la mise en sommeil de
son fonctionnement personnel pour s’ouvrir au fonctionnement de l'autre.

L’attitude d’écoute

L’attitude d’écoute efficace repose sur un certain nombre d’attitudes :
- Se taire.
- Tres peu de mimiques.

Trés peu de gestes.

- Légerement penché vers son interlocuteur.

- Hochement de téte (acceptation de l'autre).

- Léger sourire.

- Une certaine tonicité (ne pas étre enfoui au fond de son siege).
- Regarder son interlocuteur.

- Ne pas couper la parole.

- Ne pas faire autre chose (téléphone, lecture, etc.).

- Prendre des notes (pas trop).

Les bénefices

- Permet a l'interlocuteur d’aller jusqu’au bout de sa logique, de sa
penseée.

- Cela l'aide a « boucler » sa problématique.

- Donne a l'interlocuteur une reconnaissance inconditionnelle (je suis
disponible pour vous).

- Favorise I'expression de l'interlocuteur.

- Permet de savoir ce que l'autre a a dire plutdt que ce vous avez envie
d’entendre.

- Développe un climat de confiance.

- Enrichit votre information.
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Des questions a vous poser

- Larsge vaus recevez un adliaborater, guelle et la prgpation ce
parde pour chaoun?

- Pensez-vous laisser assez de dlace a la parde de vos adllaborateurs ?
- Carbien de tenos éesvous capable d'éoouter sans intenvenir?

3. Relancer

La rdlance est un dérent indispensade ce I'écoute adtive. Hle pemet,

comre son nom llindique, dlinviter son interlooutelr a continuer son dis

gjs % interloouteur la regait comre une acoeptation incoditiorelle
sapade

On dstinge la relance autonetique €t la relance menuelle. Nous rédli-
sos I'«autaretique » de fagon tres fréquente las de l'ecoute par des
«hum.. hum>», des «oui... au », un hodherent de téte d'acoeptation La
relarrnentnﬂlemstearerﬁeobfa;onmﬂemndmmgapeob
nats gue vatre interlocuteur vient d'uiliser. \atre interloouteur aura dars
tencance a davelopper son discours autour du ot formulé La rlance
manuelle amene vatre interlooutelr & davelopper son propos dans ladirec
tion dasie en &vtant au rexinumdinduire une réponse de sa part. Cette
tednique peut paraitre sinissine. En rédité, dle indigue dére toumée
vers le disoours ce linterloautewr, de montrer beauooup de digooniblité et
derm1rerueerrpaﬂ1eoertare

Relance « automatique » Relance « manuelle »

Hum... Hum...

Oui... Oui... Formulation d’'un mot ou d’un groupe
Hochement de téte. de mots de fagon neutre.

Léger sourire.
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Les bénéfices

- Favorise I'eqaression ce llinterlooutewr.
- Ninterfere pes aur le dsoours

- Favorise la construdtion du disoours,

Des guestions a vous poser
- Savezvous rester neutre faoe aux prgoos ce vatre interloocuteur?
- Besvous quelouin i relance beauooup au peu?

4. Questionner

Le questiorenrent acconpegre l'écoute e qualits, il renfarce la stratégie
relatiordlle lorsgLe 'on est dair dans les dgjedtifs poursuMs. Le guestion:
nement est tres frequemrent ure aide a l'eqaression ce linterlooutewr,
peet ass de cardliser son eqqaression

Lorsouiil Sinsait dans ure stratégie de résdution de pradéne, anévoqLe

sounert, pour faire exqariner son adlaoorateur, deux ayramiques possides
U = résunent par linege de lentonair: On comrence trés large par

oes guestions anertes qu autarisernt un large danp de réponses pour
resserrer en recherdant ce l'expertise par chscpesl]orsferrreesw(
quelles les possihlités de réponse sot Ilmtees Alinerss, an peut com
mencer sur n pairt particuier per des questians fermrees pour dargr la
réflexion par des questians owvertes. Bn fadion des dgediifs de l'entre-
tien et de lnterloouter, il est bon de se dasr ure stratégie dans Lnsas
Qu unaure,

Entrer dars ure logigue de questiomenrent face a ses adllaborateurs per-
et de résoudre les pradeares en prafondawr. Le rile du cadre est defaire
«aoooucher » les idkes, les sdutias par ses adlabarateurs din guils y
adhérent peinerent, pour aLe les changerents saant péremes.,
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Questionnement
\Vad ure lige de questios qu pewvent ére posées en fodion ce Situa
tians types

Aide a I'identification du probleme global
Quiest-ce Ui VOLB aTENe?
Quiest-ce qui voLs amive?
Qe = peset-il ?
De qua sagit-il?
Quels st les doneines que vous souhaitez aborder?

Aide a la formulation d’une demande

Que puisje pour vous ?
Que puisje faire pour vous ?
QA est\vatre besoin?
Quelle est vatre denmande?
Quiattendez-vous ce nol?
Que vaulezvous?

Quelles sort vos attentes ?

Aide a l'identification des faits

\Voulez-vous e raconter?
Que s’estHl passE?
Quels st lesfaits?

i?

QUi
Quai?
Qar?

Quand?
Conbien?
Conmeant’?

Aide a I'analyse de la situation
Quen pensez-vous?
| ?

Pour quai faire?
Quaurat-l fdlu faire?
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Aide a I’évaluation du probleme
Enqua est-ce un pradlee?
Est-ce gawe?
En oo odlavous poset-il pradlene?
Quiest-ce Ul vous e dars odla?
QUEls sot les pants positifsnegeifs ?
Aide a I'identification de solutions possibles
Que peut-on faire dans ure telle situation?
Quiest-ce e I'an paut ermMisager?
Qe lez-voLs faire? _
Quelles sot les différentes gations?

Aide a la prise de décision
QUENMSgEZ-VOUS ?
Que dedidez-\ous?
Que daisissezvous?
Quiallezvous nrettre en place?

Les bénéfices

- Favrise I'eqression

- Quick lareootre

- Bmidit ledadoge

- Favorise l'adhésion

- Favorise la prise de responsdailité des odllaborateurs.

Des questions a vous poser

- Avez-vous tendance a poser des guestions ouvertes ad fermreges?
- Affimrez-vous les choses duict gue de demander un avis?

- Avezvous tendance a poser dusieurs guestias a lafas?

- Uilisez~vous les interro-negatives (a bamr) ?
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5. Reformuler

La refomulation est ure infenertion Ul consiste a dégager et a redire a
son interlooutewr les éléments inportarts dans ce Uil viert ce vous dire.
Hie permret de nonirer & vatre interlocuteur vatre conpréhension, lafagon
dort vous percevez s disoours. Clest ausst redherdner Ln acoord ce e
demier survatre conpréhension du nessage. La reformmulation peut porter
s de nobreux domaines; il est posside de refammuler des fats, des
idées, des diddas \aire ces sertiments. La reformuation a un effet de
reconnaissance inpartant et penret ure pause dans lavancée des prgoos

Le cadre dait prendre le tenas de refommuler ce quiil conarend du disoours
ce ses adlaborateurs afin e Sassurer de sa compréhansion

ATlinverse, il doit penser a faire reformuler son cdllaborateur: « Commrent

VOyeZ-vouUs e dermande...? - Comrent avez-vous comnis le pradéne

%eje viens dévoquer? ». Cette tedhnique peu utilisée est pourtant tres
cace.

Cela pamret au loouteur de sS'goprgaier vatre prgos et ce faire un reca
crage evertudl.

Il est, par cotre, des cas AU la refamruation est ddlicate comme par

e dans certaines situations ce tension car an prend dors le nsae
ce sodigner une nonconréension muiLelle et aing dinenter le désac
aord en refamulant de fagon inexacte les dires ce llinterioautedr,

Une reformulation peut commencer par une phrase du type:
And vaus pensez que...
Autrement dit...

Celareviet dors...

En dautres temes...

Est-ce que vaus ne dtes que...
Hralemert, vous...

Pour vaus I'essentidl...
SHonwvos...

S j’'a ben conqris...

Vaus voulez dire par ...
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\Vas e dtesdocque...
\Vous souheitez donc...
\Vaus voulez dire gue...

Les bénéfices

- Pemet de vérifier e 'ona conqais,

- Pemet a lnterloouteur de vaifier quil a été oonpais
- Pemet déuter les interpréations.

- Permret de prendre du recd dans ce qul et fammulé

Des questions a vous poser

» Refomulez-vous les prgoos de vos cdllaborateurs?
» Avez~vous linpression ce perdre du tenes en refomulant?
* Faites\vous refammuler vos dires par vos cdllaborateurs?

0. Informer

I est importart larsoue I'an est parteur c lien, de partager le damin avec
I'autre, de e pes le laisser pesdif et sular le derodlerent d'une rencontre.
Clest pour odla e le cadre s dait, las dune rencontre fomrelle, davar
la ngueur de linfomrer sur le processus mis en came. Cela peut prendre
pusieurs fomes. Linmpartat est de lu assurer ure perogation daire du
processus. Ce peut ére par exenyle le cadre qui infame son adllabora-
teur i deroulement préwu de l'entretien, I'animatewr d'ure réunion qui en
exqpose daireent les dyedifs aux partidpants...

La pupart du tenps « Infamrer » C'est dire a son interloouteur (au \éxifier)
pourgqual nous soTes laensente :

- Quel est matre dgedtif (au o dgedtif) ?

- Commrent nos dlas y panvenir (la néthodk, les procédures...)?

- Comment nas dlos fodioner ensenble (tining, reges, rdes,
decision...)?
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« Infamrer » inplioue détre dair sur la destinetion et le dharmin a paroounir
avec s interlooutewr. Cela gpparait souvent conme ure contrainte car
oela ddige a développer cke la cohérence.

Les bénéfices

- (artfie la rdation et les dgedifs

- Pratege dhague interlooutelr par un cadre [réas

- Pemet déuter la manipdation au lafute ce part et dautre
- Pemet d'éadlir un contrat de fondicmenrent.

- Perret datteindre avec dus de shreté 'dgedtif poursuii.

Des guestions a vous poser

- Avezvous consdence du dérodenrent de vos rencontres?
- Avezvous tendance a fondionner au feding?
- Respectez-vous s engagarents ce fondioenent en entretien ?

7. Positiver

Positiver cest étre capatdle ce faire ressartir les dements paditifs dundss:
aous. Cest valaiser lintenention de vatre interlooutelr, mais cest ass
valoiser cequ eﬂemrancbsemseret\nsvalmser\njs-rrerrecbrs
la stuation Cest donc nourmir de recoraissance positive la renoontre
avec son adlaboratewr en ublisant des fammulatians positives, en regar-
dat les pradenes sous langle cke la sdution, en gaorodhant les Situatias
Sous LN agle avantageux. Nous povors conarer e fait de positiver
a un caurant au ahrraTeIespkerureresdemanm Le cadre &
la recherde de cette coopération, aura a coaur de nounir le lien pour en

dégager l'energie necessaire.
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Les bénéfices

- Favarise I'eqaression ke vatre interloouter.

- Flace le prddare dans ure dyranique de construdion
- Invite l'autre a continuer darns une dymamique identioe

- Favorise laremse en cause.

- Riite dentrer dans un didlogue nair du type «touk va ival.

Des questions a vous poser
- Remerdez-vous \vatre interlocuteur en déout et en fin dentretien ?
- Quelles phrases positives avez-vous 'naaituce de fommuler?

- Ditesvaus des phrvases du type: «Nous avans fait du bon travall
ajjoudhu »?

8. Accuser reception

Nous redagons id ure ndian gue naus avas dga évoguee dars la ru
krigue consacrée a l'acoetation des prapos ce llinterlooutelr. Cette nation
a pleinement sa place darns lowerture tednique du cadre car elle est ure
&itable adtion menée las dure rencontre. L'acousé de réogtion nontre
a \vatre interlocutelr gue vous l'acogptez dans son eqression, dans sa
parde Cela favorise l'aoogptation des prgoos ce part et dautre et aug-
mentera \vatre influence de fagon significative. Rappelons que Tattitucke,
auoela des nots ullisés, se dait détre acoeptante et congruente, e tan
utilis? pour eqainer l'aoouse de récetion dart étre dukt neutre et assez
doux Cest ce qui distinguera « 'Accuser réogation e la pondiuation » qu
est la prochaine adtion tednigue gue nous dlas évooLer.
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Tableau des accusés de réception positifs

Oui. Effectivement.

Tout a fait. Absolument.

Bien sar. J'imagine.

Je comprends. Slrement.

J’entends hien. Tout a fait.

C’est un point de vue. C’est une fagcon de dire.
C’est une maniéere de voir les choses... C’'est une fagcon de voir...
Certainement. Vous étes en droit de dire cela.
D’accord. C’est cela.

Je note. Peut-étre !

Entendu.

Les bénéfices

- Limite lestensias

- Favorise l'acogptation de Vos [rores Imessages.
- Maintiert le lien dans ure dyramique positive

- Dome cke la recomaissance,

Des questions a vous poser

- Aocusez-vous réogtion fadlerent de la parde de vos adllaborateurs ?
- Avezvaus linpression détre dacoord avec vatre interloauteur en
aoousant réogption ?

- Quels saot les temres que vaus ulilisez pour acouser récetion ?

9. Ponctuer

I'an gere le lien il est néoessaire dindiguer a son interloouteur
les étapes du lien Cela se traduit notammrent par ce e nous gopdas
la ponctuation Lapcrrﬂzﬂmperrretobsuwuxerl’émanga dicentifier
des sguences, des élgpes dars la construdtion cu lien Ponctuer est ue
adiontres intéressante en entretien et indigpensatde en gestion de graue,
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en ranion Cest la mse en dace dun stgp aui indigue quiure étape est
terminée pour entrer dans une nodele. Cala pemret de nttner Ln entre-
tien, de confarter la strudure du didlogue. Grace aux pondLetians, vatre
interlooutelr ressant la structure ce la rencontre, odlal lu pemet de S'ins
aire avec dus ce fadlité das la loggue de la rencontre.

Cette ponduation se dait d'étre hien vecue par l'interloouteur. Ble prerd, le
dus sowart, lafame dun mat dit assez femenrent conmre « Ben- OK »:
Nous pounvars la consicérer conre Ln stap positif.

Entre 'accuse de réogtion et la ponduation lafrontiere est parfas nmince.
Les deux dyramiaues mjlqjat la prise de postion du loouteur cas
l'echange. La ponciuetion peut resseniler dans les nots a un aocuse e
réogtion mansrmobrsletcn Cans la poduation la vax est daire et

femg, leton est légerement dus devé qLe le ddoge.

O e peut conpredre la poduation gue 9 'on comprend lentretien
oorrrreqesmmreorga’lsee,(hpe\umhser la ponciuation pour chant
ger ce sUet, pour pesser dure etgpe a Ure autre, mxpas@erd’mrmje
cetravall aunaure. MHl a propos au en utilisant des temres bloguarts au
necfs, la ponduation peut genérer lafrustration de vatre interloouteur et
favonser sa résistance a l'avancée du travall.

Ponctuation positive Ponctuation négative
Bien... Stop !
Bon... Ca suffit.
OK... Passons a autre chose.
Maintenant... On arréte la...

Voila...

Les bénéfices

- Sructurer le lien
- Domer ce lacondrence.
- Resurs.
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Des guestions a vous poser
- Ponctuez~vous le lien en entretien?
- Quelles sat les poduations aue vous Uilisez?

10. Interrompre

Autart il est inportart de favoriser l'eqoression de ses cdllaborateurs (les
faire acodérer s leur eqoression), autart il est inportart de savair les
freiner dans leur eqaression larsge odla e parait pes uile Pour odal
faut donc interronpre de fagon douce et poaitive: Nous prgposons oeux
pheses dars linemytion La premiere est ure intemytion pessive. Hle
cosste a naintenir le lien avec son interlocutelr en neinterant ue
éooute ok queité en e lu adressant aucure relance. \atre interloouteur
va dars vraiseblabdenrent freiner son disoours, laisser des dancs: Cela
nest pes auss aise qUl y parait. Gesser d'adkesser oes relances risoLe oe
vous ettre e & l'aise, oe vous doner llimpression détre inpdli, de e
dus ére a l'éooute. Cette intermyption paessive vaus laisse Ln espace paur
pesser a Ure drategie active.

La deuxiee phese s’appuie sur ure \Witable stratégie relatiordlle. Hle
conaiste d'abard a pondiuer (par exenple par tn «ad » Se0), [Uis a valo
nser le disoours (marguer lintérét de ce qui vient détre dit), » indiguer le
recacrace (redire le sUet au ladredion a prendre) pus a garder la parde
en sexqrinat s le syet a ddeopper. Face au bavard, clest la sede
sratége efficace, beauooup d'autres st vaines come ce denmander a
linterlocuteur de faire loref (il aura beau vous dire «au »; il continuerd), de
Iu demander de vous laisser la parde au de sSexcuser dintenenir (vaus lu
donnez dars le pownvarr du processLs).

Interruption active efficace Interruption active maladroite
1. Ponctuer Remarques du type :
2. Positiver le discours « Soyez bref. »
3. Proposer le recadrage « Abrégez. »
4. S’exprimer... « Laissez-moi parler. »

« Excusez-moi... »
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Les bénéfices

- IVHitriser le processus du lien

- Eouilibrer les tenrps de parde d'ure rencontre
- Ne pas avair limpression ce suar lraure.

Des questions a vous poser

- Savez-vous interranare Ln mangeur de tenps?
- Avezvous du Il a prendre la parde face a un bavard ?
- Vous sentez-vous ddlige d'acouiesoer aux dires ce interloouteur?

11. Valider

Batissons-nous la rdation sur des « désacoords »ou sur des « aooords »?
Valider Clest nettre tout en ceume pour dotenir des aooords des deux par-
ties, Clest conprendre et acoepter la divergence des dgedifs, construire
pes a pes la ration sur des apoords faulés et toumés vers 'adion
Sappuyer Sr ce gui uniit puit aue sur ce Ul sioare.

Lorsgue vous vous exqarinez face a un adlaborateur, vous avez réfledhi a
e que vous dlez dire, vous étes dair dans vatre frgaos din Uil nait pes
besaoin de &ifier sa conaréhension au sonacoard, cest tellenent evidernt !
\Vaus pouvez étre en nesure dimposer, de ne pes \&ifier l'acoord, den
faire I'éconamie et vous vous éomnez de vair un adre au ure denmande
non effectué au d effecté. Trgp sowvent nous oudians le besan détre
en acoord avec nos interloouteurs. Vdlider clest donc positioner des pants
d'aooord tout au lag d'une rencontre grace a des questians fermrees dart
la répose 2 veut le dus sowvent affinretive; «- Est-ce dair? - Est-ce
cela vous convient’? - Besvous daccard? » Clest attendre ce la part
\vatre interlooutelr un «au » dair g penettra de pesser a létape
suvae,
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Les bénéfices
- Ne pesjouer alaguerre
- Buiter lesjeux psyddogioLes

- Construire ure rdlation gagrant/gegrant.
- Cotenir e que I'an souaite,

Des guestions a vous poser

- Sdlliatezvous l'avs de vos cdllaborateurs?

- Vos adllabarateurs rédisent-ils tout ce Ul est attendu e leur poste?
- Sdllictez~vous 'acoard de vos cdllaoorateurs?

LES REGLES D’'OR

o L'ownverture tedmique est tn corplémrent indispensale ce I'owverture
relatiorele

 Lownerture tedmigue odla sggored
o L'owverture tedique davelgape rigueur et conérence dans la rdation
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« Commencez par changer en vous
ce que vous voulez changer autour de vous. »

Gandhi

Conclusion

fmwtmﬁndwwalge, 'eregardea\,ecartggtl le pa?rdang%?btas
es themes quiintegre le QLR Ce conogt dintelligence relati e\vous
a joropose de Vous regarcer, ce vous accepter tel gue vous étes, diicentifier
Sereineent les stuations dans lesgudles vous étes effidents et odles
face auxquElles vaus rencontrez des diffiaités

La lecture des différantes goprodhes a waiseblablenrent susaté des
noments agréades ais ass des nonrents inoonfartaldes. Jespere e
ot oumage voLs a aické a dler auddla de llinoonfart, vous a goparté ue
nowvelle fagon de var et domé enMie ce faire

Mon sauheit est ue oette ledure vous ait aice a prendre ure place se-
reine dans \os rdations, a identifier des dhemins de progression possidles,
\VaLS ait pemis ce darifier des dgedifs, quidle att éé ure étgpe das la
construdtion ce vatre [rget persardl.

Cet oumrage Na nen dedcé a vatre place. Peut-étre vaus at-l amene a
ure nellleure perogation de ce gue vaus étes et de ce gue Vous pourriez
devenir, nais il Na pes fait un pes en avant avare dace, il Nanen misen
place dars laredite, dans vare rédité,

\dire rédité cest dia et mainterant. Vous étes peut-étre assis au debout
cars un méro, sed au entouré de wos odliaborateurs au e vos prodes,
cest cela vatre rédité. ous pounrez uiliser ce livre pour ieux ivre oette
redité au sinplerent réver de meux lavivre, Tauk de suiteje vous prgpose
ce vous confrater a dle das l'id et mainterant: Allez, posez e livie
quittez-le et faites quelques pes en avart, alezy! Ne dites pes «A Qo
ca sart, persore ne e regarde? » au au contraire « On e regarde! ».

233



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

Faites le dax davancer! Sowvert das la vie il est des norents pour
agr. Calu-a en est un pes e judtificaiion, 1 dénotions parasites. Faites
uN pes en avant et dédidez e faire quelgue dose de singulier cars lia et
naintenant, pes dans Vos pensées, N dans laledure de ce livie

I ne sUffit pes ck lire de pernsar, de ressantir, dler aurdela suppose de
pesser a l'adion, doser I'adion, méne 9 le pourgua, le conment niest
pes dair, méne 9 l'énation est confuse, ce Nlest pes gave. Agr pour agir
est dga un pes vers le dangement. Allez... Faites ce pes en avarnt et b
vert!
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Réaliser le quesHonnaire papier

\Vaus avez dad e rédiser le test e, 'avantage est que vous pouvez
vaus arréter [dus fedlenent et dus sowvent. Butez cepencint ce le redli-
ser dans in lges de tenpes trap lag (dus dune seraine).

Ce test a pour dgediifs ce vous pemetire ce mesurer vatre potertid rela
tioad, vare efficaaté et arg dandiorer vatre savair-faire. Clest un autil
o débouche sur l'adtion conaréte dars lentreprise, larenise en guestion,
l'analyse Néant quure premiere étape de Vvatre progression

En rédisat ce test, vous faites prewve dure premiere gudite, odle de
\VOLS questiomer sur VoUS-Imen'e, ce prendre dul tenos pour vous. Vous
possédez des capaatés dintraspedtion qu Sont une grande richesse pour
progresser dans Vos adions ce comunication

Quelgques conseils

\Vaus pouvez prendre taut vatre tenes au répondre rapidement; Vous pou
\VEZ \OUS arréter et faire une pause pendant letest

Ne cherchez pes adonner ure bore reponsg, il nyenapes Laissez-vous
inprégner par l'affimretion, prenez en copte l'ensenrle ce laphrase. Ne
réfléchissez pes trag, ne dherdhez pes trqp a rationdliser vos

Paur ére juste, e répanse se dait de carespadre a vatre état desit.
Pour fadliter I'agaroche du test, nous Favos sanck en 4 étapes. Vaus
pouvez le rediser dans son ensenrble et effectuer ensite les calas
lanalyse de vos résuitats. Meis vous pounvez aussl effectiuer vos caaus a
'issue de chagLie étape et evaluer vos résultats pour les thenmes concermés
S vaus rencontrez des diffiauités nhésitez pes a nous faire part de vos
remargLes, Vos sugoestias a l'adresse vl suvante: gir@fle. fr
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Nous vous souraitas de passer i bon norent en vous intéressart a
VOUS-ITENE.

Informations préalables

Ce test est conpose de 170 prapositions. 4 types de propositions vous
serat sounis

BEenyle: Non Qu N°
Besvous fadilenent inité par vos interloouteurs? O « 1

2 \ous positioner au regard daffimrations salon vatre degré d'acoord
+  Tou afat daooad
+ Fuét dacoard
Pas tout a fat dacoard
Pas d'acoord du tout

BEenple: + ++ N°
Dans l'entregrise il vaut meux éviter O 0 * 0 9
cde nontrer s inantios.,

3 Qpter paur 'une des prapositians de deux affinratians en goposition
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REALISER LE QUESTIONNAIRE PAPIER

4. Chagr les affinrations qu vous carespondant pami odlles qu vous
SOt Proposees:

Benple: K N°
Lorsgue quelguiun miéreng, je le «moude »fadlemert,. ° 37
Ja tendance a menfemer un peu sur noHTene lasge o B
je sus face a quelguun dlintinmicart.

Ja le soud de ne faire kien vair par les autres, j'a besain

ce me sentir acoepte; le regard ces autres est inpatat ¢ £
jpour a.
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Etape 1
Questionnaire Al

Répondez aux questions posées

Non Qi N°
Savezvous maintenr fadlenert lefl levos ideess 5 5 4
lorsguiune SitLation professiorelle nest pes daire?
Prenez-vous fadlement la parde en groupe? O O 2
Indiquez votre degré d’accord
+ ++ N°

Souvert Imes MeSSageS e sart pes oonis

cdupeme cappar nesadlegesaunes O O O O 3
adllaborateurs.

Las de dsoussias, je miarrange tres sowvernt

pour avar le demier nat Dallleus lapuoat O O O O 4
cdutenpsje l'a car clest inportart.

Four negoder, jeqoee debod minpart e o 5 g 5
WE, et qua quil ensait, clest i Ul I'erparte.

Choisissez I'une de ces deux propositions

\g
g Jasuwetdinda ~ Jamepesserditenps 4 o
exqriner mes ides. [ooUr COMTTUNICLEY.
Cochez les affirmations qui vous conviennent
K N°
La séduction est la dé d'une bonne communication o 7
Je dede dalleurs trés sowvart a ssduire mon inerloautaLr.,
Lesgasatsonattedanceand inepéerceqejeds O 8
Pour na, la duoart du tenys, derdher a influenoer s O 9
interlocuter, cest le manipuer.
Je pense avair Ln cartain « &{oropos ». O 10
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Questionnaire Bl

Répondez aux questions posées
Non Qi N°
Hesvous pluit comédien(ne) et tddeur(trios) aec 1
\Os interlocuteurs?
Apxédezvous lenorentaivos dfrezdescadeaux? O O 12

Indiquez votre degré d'accord

-+ ++ NP°
Sownent les conrplinents ne sart pes fracs
cans lentreprise, O 00 0 B
Je nainme pes domer des dredives aux
ajrlefﬁ,ddmncbtélreresrxmddecbrsoe O O O O 14
qul fat.
Sowat, ja du nd a nettre des nats sur
nesicléesjmrj’airreqﬁoelasdtdair. © 000 5B

Choisissez I'une de ces deux propositions

e paledffidleret ©  Jepalefadlement
O devatungouecdcke dvatungayede 0 16

dusce 6 parsares. A dus ce 6 persomes.

Cochez les affirmations qui vous conviennent

K N°
Sowner, j'a linpression dére nd conaris(e) par res adl-
laborateurs au nes adlegues. O ¥
Jaie étre cdu ou tient le rde de «dingeant(e) » dans un O 18
gouee (ce traval au autre).
Je e sens duct meladrait(e) larsoue je fais un conpiment
amodldaagatarwamgc}légﬂ . O B
A£C nU, en cas ce tasion, il faut gue les doses soet O

dites assez rgpidement.
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Questionnaire C1

Répondez aux questions posées

Nn Qu N
SavezvoLs dre SnpleTent des doses N &8 o
conpliquees a vos collegues?
Arédez-vous ce mener ue conversation? O O 22
Indiquez votre degré d’accord
+ ++ N

Je na pes peur dére influencde) par lesaures la N 00 Ox
ducart dutenyesje suis dair(e) das ce gLeje veux

Je tronve quUil est diffidle de dire a quelgu'un guian
raporécie. O O 0«A
LorsoLe je pose ure guestion, elle est la pupart du 00 0%
tenps, daire et patinente

Choisissez I'une de ces deux propositions

\g
Las de dsoussan je Las de dsousson je

O  répods lapuaart du pendsleterscerdle O 26
tenpsdutecautac. N diravant de rgpode

Cochez les affirmations qui vous conviennent

K N°
Je naine pes meqriner larsouilyapuisde3audparsores O 27
Lanégogation, cest lapiupart cutenps inmardiecedupes, 5 g
un marchandage all l'on dherde a « coinoer » l'autre,
I est tres rare que je sAs adlige(e) de e répéter pourétre. g
CoNis(e).
Jainme faire des conpinents et oda dans de mutipes situa-
tians (travail effecté, praotion, nolveaux vetenents, coe O 30

ce cheveux...).
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Questionnaire D1

Répondez aux questions posées

Non Qu N
Lorsgue vous devez refuser quelgue dnose a unadllegue, O O
VOUS Sentez-vous assez \Mite coupalle?

Arz~vousdund adreauxauresgevaslesgooredez? O O 22

=

Indiquez votre degré d'accord

Ja du nd a patidper a ue dsasson d je re

s pesle (19) leader das laconversation(ex :le O O O O B
dhax du syet, le contrde du rythnre).
Jaréde ce dre des dhoses ainrebles a mes ad- 0000 %
légues, odla e e pose pes de difficuité
Ja du nd a négoder lasoLe je sas e nn
ice et laboTe 000055
Choisissez I'une de ces deux propositions
NP
A RNAMEPESARIN 2 50 oy des cam
O negmglrrerte, N dinents, cest agréabie. O %
Cochez les affirmations qui vous conviennent
K N
Jagréde e nes prgpos saet nisenaatdasungoye O 37
Je trane fadlenent ure paracke pour e es mengager cans 0O
une Stuation trop clicate. 3
Je repere tres fadlenent le ctail g dode dez non interlo- 0O
cutewr (par exenple unticde langage au ure faute de francais).
Ja fadlement un langage sinpde et inece. O 40
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Vaus venez ce rédliser l'une des égpes dutest QLR

\Vous pounvez poursuivie la rédlisation du test en passant a l'étape suvante
au effectuer le calau de cette partie dutest envous dingeant a la pege 263,
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Etape 2
Questionnaire A2

Répondez aux questions posées

Non Qu N
Vaus demandez-vous souvert ce gue vos collegues at- O O 1
tencent de vous?
Savez-vous rester aimeble et courtais(e) face aquelguiun O 0O 2
qu revaus pdait pes?
Indiquez votre degré d’accord
+ ++ N

J je dais parler a ure persoe en position dauto-
e je ne sans neneu(se), catrele) srndau O O O O 3
pes str(e) ce no-néne

Losge queguun derde a mentrauller, je »

miénene vte au je pards Nes noyEs, O 0O 4
Ja du nd adsouer en gayze il est dffidle de se 00 O 5
nrettre d'acoord et oela prend dutenyes.,
Choisissez I'une de ces deux propositions

NP

. © Jerene
A Je ne s sonveat en dti- S
O ionvis avis des at N daperﬂ??e) O 6

Cochez les affirmations qui vous conviennent

Je fais nire assez fadlement

Dans un groupe ce travall, je mioppose fadlenent a lanime:
ter, oela fait avanoer le déoat.

Je panse avar in cartain «danse ».

Je peux fadlement ére face a quelguiun auil et érené sas
pour autant e sertir il al'aise

O OO0 O0OR
B © o NZ&
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Questionnaire B2

Répondez aux questions posées

Non Qi N
Changez-vous fadlement de sujet dans une conversation O O 1
O e \vous intéresse [es?
Plaisantez-vous fadlement? Savez-vous dre le nat qu 0O O 1
cétend ?

Indiquez votre degré d'accord

+ ++ N
Je aus capable daborder un pradene dffidle 00 0 O 13
sans pardre le contr@le ce nes enations.
Je peux fadlerent prendre part atautes sartes de
conversation 0000 H
Je préfere conmuniouer avec les erfants puict 000 O 15
quavec les adulites, clest dus authertioLe.
Choisissez |'une de ces deux propositions
\g
: Ja tendance a nonter
o *® gew ojars toues leseémiosqgqe O
égale N je ressas
Cochez les affirmations qui vous conviennent
K N
Je fais de non meux pour ére khien goprédéle) cans nes o0 17
reations ce travall.
Ja du md a rester aimeble larsgLe je nddtiens pes ce e o 18
jeveux
Je sais ditendre latmosphere des recotres trgpfameles. O 19
Je aus fadlement écoutée) par nes interlocueurs. O 20
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Questionnaire C2

Répondez aux questions posées

NonQu N
Domnez-vous fadlenent rason a vos adlegues au vos O o0 2
ams?
Icertifiervous fedlerert ce qeVOS ressertez ;SVOB 5 o o
étes en adere, triste U 9 Vous avez peur?

Indiquez votre degré d’accord

+ ++ N

La duycart du tenpes je fas ce e les autres
atedet e mo, mred odarenecomet O O O O 23

pes taut afat.

Je parle fadlenment de tout et de ren akec W
nounvel interloouter. O 00O0A

Je pense e larsgee 'ona du pownar cest le
dus souvert pour en aouse. O 0003
Choisissez I'une de ces deux propositions

q Adeandadrsnmport A Jaire adéfendre mes 5
cevedarlesdosess © paints ce e

®

Cochez les affirmations qui vous conviennent

Ja tendance a éire sans vaix larsoLe je suis face a quelguiun

OLe je trowe dasat

.é;r;eargrrerter developper des idées, les défendre au
n

La plupart du tenyes il est assez fadile de demander quelgue
chose a s responsalde (2 son patran).

VEne dars les coversatians sdrieuses, je nets fadlenent
une toudhe ce legerete,

O O o oQ
8 B B N ZF
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Questionnaire D2

Répondez aux questions posées

Non Qu N
Parcevez~vous fadlenet 'humer de laure en le O O 13
regarcant”?
Aporédezvous les moments ce disoussion ce type 0O 0
«oaptar »?

Indiquez votre degré d'accord

S+ ++ N
Je perds fadilement mes noyers face a guelguin 0000 B
U exqrine trap fortement ses enations.
Les conversations ce « sdlon » sart pour N, des
noments dudt agréalles. ©0O0O0 3
Je perse avair ure oertaine doouence larsoLe je
meqrine O OO0
Choisissez I'une de ces deux propositions

q Jeriai\ggirlyertms.lesers 2 Jairre rire o)
Cochez les affirmations qui vous conviennent
K N

Je aarns sowert ce fare des areurs Vsavis des aures, o 37
cela e handicape méne parfais
Jéute les pradares dans nes rdaias, je sas madapter O B
pour étre tranquille.
Jaime raconter des batises. O
Je ne sas libe dexqriner pdinent mon desacoord face O 40

a un responsade, a Une parsoe en padition dautanté
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\Vaus verez de rédliser l'ure des étgpes dutest QLR

\Vaus pounvez poursuivie la rédlisation du test en pessant a l'étape suivante
au effectuer le calad e cette partie dutest envous dirigearnt a la pege 267.
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Etape 3
Questionnaire A3
Répondez aux questions posées
Non Qu

Prenez-vous fadlenent vatre pdlace dans ure assamlée O o

QU \VOUS e COMaissez pes grand nonde?

Des que vous rencontrez un nowel interloautewr, lejugez- O O
\VOLS tres rapideent?

Indiquez votre degré d’accord

+ ++

Jagréde le contadt, ass bien avec des adlle 000 O
QUES, des anis quiavec des relatians ey CoTLES.

Je aus dut ure «grande guede » an re mirt- 000 O
mck pes fadlement

La plupart des gens autour de nol sevblent s'effir- 000 O
mer dus gue .

Choisissez I'une de ces deux propositions
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Cochez les affirmations qui vous conviennent

K N
Je comeis bien es linvtes larsoue je suis avec es adllé-
s (par exenple ;e e je dags de dre de daler, nes O 7
déasias).
Je aus pud md a l'aise avec les gars Ul ne savert oes Al O 8
llsveuent en venr.
Ja sonert linpression gLe je ne sUis [ees recamue) a na O 9
juste valeur dans lentreprise
éeﬁmtrefadlerrertaxaﬂ&larscrrﬂaﬂﬂcrsc’eﬂtré O 10

cace.
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Questionnaire B3

Répondez aux questions posées

Nn Qi N
Avez-vous des difficuités a dire ce que vous pensez aua
affimer vatre pant deve ? O O 1

Avez-vous du e a supparter gue vatre interlocuteur sait O 0 1
meocontent, quiil fasse latéte au sait désagréable?

Indiquez votre degré d’'accord

++ N

J’évitecbscuireparrepesparaTtrefeildewo o 0 13

+
air air de séddire O
Mertdlenent, je ne dissode fadlenert de mn in OO0 OO 1
terlocuteur taut en restant cans ure rdlation prode,
Je aus fadlement a l'aise dans des raunians, des OO0 OO 15
renoontres allje e Coals Quesinent persare.

Choisissez I'une de ces deux propositions

Cochez les affirmations qui vous conviennent

XK N

Ja dud ure sratége floue das nes rddias, naisjamve

a datenir le minimumce ce Qe je veux

En cas de aoiit, je sais inposer ressfemenent napositon O 18
Je sas e les autres prafitert de na (e nagentillesseaun ©

ce nafablese).
Das les dsoussias, sowvert je préfere e taire, Fana"tje
paxraisfa):ilerrert «nmoude »cduqipale(@lurdettre O 20
SN cagLet).
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Questionnaire C3

Répondez aux questions posées

Nn Qu N
\Vaous fatiguezvous vite dars les rdatios Ul petinet? O O 2
Cosidérer~vous fadlemrent tas vos  interlocuteurs O 0 2
come valables?
Indiquez votre degré d'accord
+ ++ N

Jéute e faire face a des situations diffidles darns
lesquelles je das ddfendre M pantdeve(en O O O O 3
réunion ce travall au disoussion palitique...).

Jaoogpte généralement les remargues gue I'an

nefat nene 9 dlesre sot pes judifiess je O O O O 4
naine pes faire dhistaires,

Dars les stuatios relatiorelles flaes (au I'an OO0 O O

ne sait pestrgp au I'anva), je reste assez alase 5
Choisissez I'une de ces deux propositions

q Jeqinedffidleret ~ Jeqrine fadlenrent non O %

non désacoord césacood
Cochez les affirmations qui vous conviennent
K N

Je carais les parnts failbdes de nes interloouteurs, je aitique, o 77
je manipule fadlenent.
Je tiers a eqimer mes ganians, méne 9 dautres nemxes O =B
ol grauze sot en désacoord avec na.
Je pards fadlerent le fil due conversation larsguielle e 0O o
mintéresse pes.
Il rMamive souvert de dire des doses qLe je regrette dustad 0O D

(un Nt melheureux au une atituck).
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Questionnaire D3

Répondez aux questions posées

Non

Avez-vous du mal a défendre votre point de vue lorsque 0
la situation est tendue?
Dans votre entreprise, agissez-vous souvent pour vous 0
faire accepter par les autres?
Indiquez votre degré d’accord
Je suis comme je suis, les collegues me prennent O O O
comme c¢a et puis c’est tout.
Je suis tres sensible aux jugements et a l'attitude O O O
des autres lorsque je prends la parole.
Souvent, j'évite de dire aux autres ce que je

J ue e 5 o o

pense, je leur dis ce qu’ils veulent entendre.

Choisissez l'une de ces deux propositions

a Je doute souvent de Je connais bien mes
mes capacites. A capacités et mes limites.

Cochez les affirmations qui vous conviennent

Lorsque quelqu’un m’énerve, je le « mouche » facilement.

J’al tendance a m’enfermer un peu sur moi-méme lorsque je
suis face a quelqu’un d’intimidant.

J’al le souci de me faire bien voir par les autres, j’'ai besoin de
me sentir accepté(e) ; le regard des autres est important pour
moi.

Souvent, j'évite de montrer trop vite mes intentions, je laisse
venir, j'attends que l'autre se dévoile.
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NO
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NO

33

34
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Vous venez de réaliser 'une des étapes du test Q.L.R.

Vous pouvez poursuivre la réalisation du test en passant a I'étape suivante
ou effectuer le calcul de cette partie du test en vous dirigeant a la page 271.
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Etape 4
Questionnaire A4

Répondez aux questions posées

Non Oui N°
Montrez-vous facilement aux autres ce que vous ressen- 0O 0o 1
tez ou ce que vous éprouvez?
Vous sentez-vous fréquemment agacé(e) par les propos 0 0 5

sans intérét?

Indiquez votre degré daccord

Je me sens mal a l'aise dans les situations ou I'on
doit montrer son émotion (fétes, pot de départ...).

Quand je sais ce que va dire quelqu’un, je finis
souvent ses phrases.

N

Souvent, j'ai du mal a demander les choses
(comme par exemple un service, un renseigne- O O O O 5
ment, de l'aide...).

Choisissez I'une de ces deux propositions
NO

J'ai du mal a exprimer
@) mes sentiments
aux autres.

J'exprime facilement mes
sentiments aux autres.

Copyright © 2014 Gereso.
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Cochez les affirmations qui vous conviennent

OK N°
Quand j’ai raison, j'ai raison. Cela ne sert a rien de discuter, 0 7
cela a tendance a m’énerver.
Je pense que le meilleur moyen d’étre compris est de dire ses 0 3
sentiments.
Avec mes collegues il m’arrive trop souvent d’accepter de faire 0 9
guelque chose alors que je voudrais refuser.
Souvent j’évite de dire des choses que mon interlocuteur pour- 0 10

rait répéter.

255



Copyright © 2014 Gereso.

FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

Questionnaire B4

Répondez aux questions posées

Non Oui N°
Avez-vous I'impression de donner trop facilement raison 0 o 1un
au dernier qui a parlée?
Les personnes de votre entourage vous trouvent-elles 0 o 12
chaleureux(se)?
Indiquez votre degré d accord
+ ++ N°

II est souvent plus important d’affirmer son point
de vue que d’écouter celui de l'autre.

Il est préférable d’étre distant et froid tant que

'on n'a pas vraiment fait connaissance avec O O O O 14
guelqu’un.

Bien souvent, ce n’est pas la peine que je dise les

choses, les autres comprennent vite que celane O O O O 15
va pas.

Choisissez I'une de ces deux propositions

NO
Face au pom'F de vue © Je suis gluté‘t folérant
O des autres, je suis : . 16
) i face a tout propos,
rapidement critique. A
Cochez les affirmations qui vous conviennent
OK N°
Je coupe facilement la parole de mon interlocuteur si je suis o 17
en désaccord avec son point de vue.
I est important d’avoir une certaine distance dans les rela- 0 18
tions, je suis d’'un tempérament plutét secret.
Je comprends facilement ce que veut mon interlocuteur ou 0 19
son point de vue.
En groupe, je laisse souvent les autres décider, je n'aime pas o 20

faire d’histoire.
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Questionnaire C4

Répondez aux questions posées

Non OQui N°

Supportez-vous facilement les silences dans une ren-
contre professionnelle?

Changez-vous facilement votre facon de parler (par
exemple, les mots, le ton) en fonction de votre interlocu- O O 22
teur ou de la situation?

O O 2

Indiquez votre degré daccord

Je peux changer d’avis facilement face a un point
de vue construit.

Pour moi, il est bien plus facile d’agir de fagon indi-
recte que de demander directement.

Dans la plus grande majorité des cas, les gens ne
sont pas vraiment honnétes dans ce qu'ils disent.

Choisissez l'une de ces deux propositions

NO
Je ne sais pas dire <©  Je sais facilement dire
O " NON " a mes collé- "NON " a mes collegues O 26
gués ou mes amis. A Oou mes amis.
Cochez les affirmations qui vous conviennent
OK N°
Je suis facilement mal a l'aise avec les gens que je ne connais o 27
pas.
J’ai du mal a suivre le point de vue de mon interlocuteur s’il n’est O 28
pas proche du mien.
Je partage facilement ce que je ressens dans de multiples O 29
occasions.
Je préfére penser que les gens sont a priori honnétes et intelli- O 30

gents plutét que l'inverse.
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Questionnaire D4

Répondez aux questions posées

Non Oui
Votre entourage dirait-il que vous étes trop gentil(le) avec o0 O
les autres?
Avez-vous tendance a mal interpréter les paroles des o O
autres?
Indiquez votre degré d'accord

+ ++

Les personnes qui m’entourent se livrent facile-
ment (elles me parlent facilement de choses impor- O O O O
tantes ou intimes pour elles).

Je ne montre que tres rarement que je suis
mécontent(e) ou en colere.
Je suis capable de changer facilement ma fagon

d’étre et de communiquer suivant la situation ou O O O O
suivant mon interlocuteur.

O 0O O O

Choisissez l'une de ces deux propositions

LOI’SQUEJjE commur- © J'aime passer du temps
© nique, j aime rester sur @)
lessentiel. = pour communiquer.
Cochez les affirmations qui vous conviennent
OK

La plupart du temps, je fais des demandes claires et j’obtiens o
facilement ce que je désire.
Souvent, dans les discussions, les gens ne sont pas tres o
francs.

En relation, je n'ai pas peur du silence (en entretien, en 0
réunion...).
Je trouve préférable de ne pas montrer mes émotions afin o

qgu’'on ne les utilise pas contre moi.
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Questionnaire E4

Répondez aux questions posées

Non Oui
Avez-vous une grande confiance en les personnes qui 0o 0o
vous entourent?
Savez-vous facilement vous taire lorsque vous étes en 0 O
relation?
Indiquez votre degré d'accord

+ ++

Avec les autres, quand je veux quelque chose, je 7 O 0 O
suis tenace.
J’interromps facilement un interlocuteur afin d’expri- 0 0 O
mer mon point de vue.
Il est préférable de cacher ses faiblesses afin qu’on O 0 O

ne les utilise pas contre vous.

Choisissez I'une de ces deux propositions

Exemple:

©  Je donne facilement ma

leine aftention lorsque

guelgu 'un est en frain
de parler.

N gi‘ un interlocuteur ne
O m’interesse pas, mon
esprit vagabond’e. N

Cochez les affirmations qui vous conviennent

Je clarifie facilement la situation avec mon interlocuteur
lorsqu’il y a un probleme.
Lorsqu’un(e) ami(e) m’a emprunté(e) quelque chose et oublie
de me le rendre, méme si cela n’est pas simple, je le lui de-
mande assez facilement.

Il vaut mieux étre méfiant avec les gens plutét que l'inverse.

J'ai I'esprit curieux, j'aime poser des questions pour mieux
comprendre mon interlocuteur.
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Vous venez de réaliser la derniere étape du test Q.I.R.

Vous pouvez effectuer le calcul de cette partie du test en vous dirigeant a
la page 275.
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Calcul des résultats

Pour calculer vos résultats, il suffit de placer le chiffre correspondant a

chaque proposition selon le baréme suivant:

Réponse aux questions :
Non =0
Oui =3

Degre d'accord :
--=0

-= 1
+ =2
++ =3

Affirmations en opposition :
Gauche =0 ¢>=>Droite = 3

Affirmations :
OK =3
Absence de réponse =0
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1. Reportez vos scores sur les tableaux de calcul pour chaque variable.
Vous les trouverez dans les pages suivantes.

2. Effectuez les calculs par colonne (@, b, c ou d) puis exécutez la for-
mule qui vous est donnée pour I'obtention de votre score.

3. Vous pourrez prendre ensuite connaissance de l'interprétation corres-
pondant a votre profil.

Exemple de tableau de calcul

Etre compris

Ncde la  Votre N° de la  Votre
question réponse guestion réponse
1 3 3 o
6 o 8 3
21 3 15 o
25 2 17 3
29 o
40 3

Total a= ++ = &

Etre compris

Total 12+a. b=
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Evaluation des résultats de |'étape 1

1 - Etre compris

Capacité a se faire comprendre, a développer un contenu accessible, a
expliquer, a avoir une pensée accessible.

Etre compris

# N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse  question réponse

1 3
6 8
21 15
25 17
29

40

Total a-= b =

Etre compris

Votre score :
12+a-b-=

L'expression de votre pensée ne vous pose aucun souci, vous
étes compris avec beaucoup de facilité. Votre aptitude a exposer
clairement vous garantit des échanges de qualité en toutes
circonstances.

Vous vous exprimez avec clarté. Vous étes, en retour, facilement
19 <> 24 compris. Vous pouvez cependant faire des progrés afin d’avoir des
échanges plus riches.

Certes, vous savez exprimer vos idées, cependant votre formulation
15<> 19 mériterait parfois plus de rigueur. Vous n’en seriez que mieux
compris par vos interlocuteurs.

Vos interlocuteurs ont slirement des difficultés a vous comprendre

10<> 15 . . .
aisément. Clarifiez vos pensées avant de les partager.

L'expression de vos idées manque certainement de clarté, il vous
<10 faudra mettre en place une stratégie de réflexion et d’expression
afin d’améliorer votre communication.
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2 - Etre leader - Gérer, diriger, structurer le lien

Capacité a prendre en charge le lien, a géerer le processus relationnel et a
diriger la situation relationnelle.

Etre leader

N° de la Votre N° de la Votre
question réponse guestion réponse

2 14
4 27
10 33
16
18
22
37
Total c = d =
Votre score : Etre leader
9+c-d=

Vous appréciez de diriger les rencontres et c’est un point fort de
>24 votre communication. Vous prenez les situations relationnelles en
charge avec grande facilité.

Votre aisance dans la gestion des rencontres vous permet de faire
19 <> 24  évoluer les situations dans le sens que vous souhaitez, en gardant
le contréle du processus. C’est un atout certain.

Méme si vous prenez votre place avec aisance, votre capacité a
15<> 19 endosser un rdle de leader peut encore étre améliorée dans bon
nombre de situations.

Votre capacité a diriger une relation est trés limitée. Il est
10<> 15 vraisemblable que vous laissez vos interlocuteurs gérer le
déroulement des rencontres.

Vous manquez certainement de moyens pour diriger les relations ou
<10 prendre une place de référence, cela peut nuire a votre affirmation
personnelle.
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3 - Négocier
Capacité a négocier, a décider ensemble, a construire une décision com-

mune avec son interlocuteur.

\

Négocier

N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse

1 5
23 09
26 20
38 28
31
35
Total a = b =
Votre score : Négocier
18 +a-b=

Vous adoptez avec grande facilité une attitude négociatrice positive,

>24 . .
cela est un atout majeur de votre relationnel.
19<>24 Vous savez négocier lorsque cela est nécessaire, vos relations en
sont sGrement facilitées.
15 < > 19 Vos capacités de négociation restent moyennes et mériteraient

d'étre développées pour améliorer votre communication.

Votre aptitude a la négociation est faible. Repérez peut-étre un
10 <> 15 manque de souplesse, d’affirmation, de confiance et tentez d'y
remédier.

Une certaine rigidité vous empéche d’'adopter une attitude de
<10 souplesse nécessaire pour développer des relations harmonieuses
avec votre entourage.
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4 - Donner de la reconnaissance

Capacité a donner de la reconnaissance positive, a nourrir le lien et I'inter-
locuteur d’éléments valorisants.

Donner de la reconnaissance

# N° de la Votre N° de la Votre
question réponse guestion réponse
7 13
12 19
30 24
34 32
36 39
Total c= d =

Reconnaissance

Votre score :
15+ c-d =

Vous donnez avec grande facilité de la reconnaissance positive
>24 a votre entourage. Cela favorise des liens positifs et agréables
porteurs de réussites.

Vous aimez faire montre de reconnaissance positive envers vos
19 <> 24 interlocuteurs. Les liens que vous développez n’en sont que plus
harmonieux et confortables.

Si vous savez donner de la reconnaissance positive a vos
interlocuteurs dans un certain nombre de situations, cela vous est

15<> 19 . L . .
moins aisé dans d’autres. Vous devez travailler cette réserve pour
garantir des relations harmonieuses en toutes circonstances.
Vous préférez garder les compliments pour des occasions
10<> 15 improbables. N’hésitez pas a partager davantage avec VoS

interlocuteurs, a leur donner la part de reconnaissance qu'ils
attendent, vous en recevrez assurément en retour.

Vous ne partagez avec les autres que peu de reconnaissance
< 10 positive. Osez donner davantage, vous augmenterez ainsi la valeur
de votre propre image en alimentant celle des autres.
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Evaluation des résultats de |'étape 2

5 - Se soumettre a bon escient
Accepter l'autorité et en montrer

Capacité a vivre sereinement la relation au pouvoir. Se soumettre et mon-
trer son autorité a bon escient.

Accepter l'autorité et la montrer

N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse
6 1
29 3
40 8
15
17
21
25
Total a= b=

Accepter l'autorité et la montrer

Votre score :
21 +a-b =

Vous avez tres bien compris limportance du pouvoir dans les
>24 relations et vous savez adopter la position qui vous permet
d’optimiser tout échange.

Vous avez conscience du rdle essentiel du pouvoir dans la relation.
19 <> 24 Cela vous permet d’établir des relations fonctionnelles de bonne
gualité avec vos interlocuteurs.

Vous n’avez pas une notion suffisamment claire de I'importance du
15 <> 19 pouvoir dans la relation. Votre posture relationnelle ne vous permet
pas toujours d’établir des liens fonctionnels satisfaisants.

Votre compréhension de limportance du pouvoir dans la relation
est a travailler. La qualité de vos relations se trouverait améliorée
par une clarification des notions de pouvoir fonctionnel et de pouvoir
relationnel.

10<> 15

Vous méconnaissez l'importance du pouvoir dans la relation.
<10 Vous gagneriez beaucoup en dissociant les notions de pouvoir
fonctionnel et de pouvoir relationnel.
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6 - Gerer son emotion (Expression - Calme)

Capacité a gerer ses émotions, a dissocier le ressenti, ce qui se passe en
moi et les émotions que je partage avec mes interlocuteurs.

Gérer son émotion

N° de la Votre N° de la Votre

é guestion réponse guestion réponse

2 4

10 18

13 27

16 33

22 37
Total c= d =

Gérer son émotion

Votre score :
15+c-d=

Vous malitrisez vos émotions et en étes trés proche. Cela vous
524 permet de dissocier celles que vous ressentez et celles que
vous exprimez. C’est pour vous un gage de vrai confort dans vos

relations.

Vous étes conscient de vos émotions, vous savez les analyser et
19 <> 24 les gérer, faire la part de ce qui se passe en vous et de ce que vous
partagez avec vos interlocuteurs.

Vous étes assez proche de vos émotions, vous étes capable de
15<> 19 prendre le recul suffisant pour les exprimer avec un relatif confort
dans la relation.

Vous méconnaissez vraisemblablement certaines de vos émotions ;
10<> 15 cela vous empéche de dissocier clairement ressenti et expression
du ressenti. Cela ne vous aide pas a étre serein dans vos relations.

Vous ne malitrisez pas vos émotions. Vous ne les gérez pas, vous
vous laissez emporter par elles ou vous les niez.
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7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

Capacité a influencer l'autre, a faire évoluer le systeme de pensée, de
représentation de l'interlocuteur.

19 < > 24

15<> 19

10 < > 15

\ Influencer
e N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse
09 5
11 23
20 38
26
28
31
35
Total a= b =
Influencer

Votre score :

9+a-b=

Vous persuadez vos interlocuteurs avec aisance et avez une
grande influence sur eux. Vos arguments sont bien construits et
vous les utilisez & bon escient.

Vous savez vous faire entendre par les autres et les influencer sur
leurs comportements a bon escient. La clarté de vos discours est
souvent force de conviction.

Vous savez convaincre vos interlocuteurs et les influencer. Pour
autant, vos arguments ne sont pas toujours clairs et peuvent
générer de la confusion.

Vous éprouvez des difficultés lorsqu’ll s’agit de convaincre votre
interlocuteur et il fait peu cas de votre opinion. Votre discours,
probablement souvent trop confus ou complexe, ne favorise pas
l'adhésion.

Vous ne savez pas convaincre vos interlocuteurs imperméables
a vos opinions. Vos arguments manquent de construction et vous
étes trop discret pour les développer et les avancer.
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8 - Plaisanter, étre léger

Capacité a se montrer léger, a plaisanter, a prendre les choses sans enga-
gement, a vivre des moments relationnels sans enjeux.

19 <> 24

15<> 19

10<> 15

Plaisanter, étre léger

N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse question réponse
7
12
14
19
24
30
32
34
36
39
Total c = d=
Plaisanter, étre léger

Votre score :

c =

Il vous est aisé de prendre une place simple dans les situations de
communication, de passer du sérieux au léger et de détendre ainsi
l'atmosphére relationnelle. Vous savez jouer un role de facilitateur
dans la relation, générant des moments agréables.

Les situations de communication qui n’ont d’autres enjeux que
le plaisir, ne vous posent aucun probléme. Vous savez détendre
I'atmosphére des relations et favoriser la convivialité.

Vos capacités a détendre les relations sont moyennes. Vous
savez cependant, de temps a autre, étre a l'origine d’'échanges
sans enjeux, de moments de simple partage.

Vous ne savez que trop peu échanger, établir un lien pour le
plaisir. Vous avez du mal a prendre du recul face aux exigences
du quotidien dans les relations, cela peut générer des tensions.

Trop de sérieux ou de rigueur vous empéche de développer de la
détente dans les relations. Cela nuit au climat relationnel que vous
établissez avec votre entourage.
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Evaluation des résultats de |'étape 3

9 - Accepter I'incertitude dans la relation

Capacité a accepter le flou dans une relation, la non-décision, l'incertitude
de la situation.

Accepter I'incertitude dans la relation

N° de la Votre N° de la Votre
m guestion réponse guestion réponse
1 8
3 21
6 29
15
17
25
40
Total a= b=

Accepter I'incertitude dans la relation

Votre score :
9+a-b=

Vous acceptez, sans difficulté aucune, l'incertitude des situations
>24 relationnelles. Cela vous confere une grande tranquillité d’esprit
dans nombre de rencontres.

L'incertitude des situations relationnelles ne vous pose, dans la
19 < > 24 plupart des cas, aucun probléeme. Cette capacité a accepter le non-
établi vous donne un recul utile dans beaucoup de situations.

Vous acceptez les situations dans lesquelles il y a un peu
15 <> 19 d’incertitude, mais pas trop. Cela peut générer des difficultés en
cas de silence ou d'ambiguité de la part de vos interlocuteurs.

Vous avez vraisemblablement des difficultés & accepter le flou dans
10 <> 15 vos relations. Votre besoin d’étre rassuré prime sur l'objectif que
vous souhaitez atteindre.

Il vous faut des certitudes dans vos rencontres, que les choses
soient « carrées » avec votre interlocuteur. A défaut, vous montrez
sdrement un malaise. Vos peurs vous handicapent et entravent
probablement vos relations.
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10 - Adoucir le lien - Créer de la chaleur humaine

Capacité a mettre en place des éléments apaisants dans la relation, a
« calmer le jeu », a «arrondir les angles ».

Adoucir le lien
N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse
16 2
22 4
10
13
18
27
33
37

1
o
1

Total c

Adoucir le lien

Votre score :
24 + ¢ -d =

Vous avez toutes les qualités pour créer une atmosphere agréable
et vivre des moments relationnels détendus. Vous savez adoucir le

>24 . N . A .
lien avec les autres de facon trés marquée et sGrement créer de la
chaleur, du bien-é&tre autour de vous.
Vous possédez les capacités pour générer des relations apaisantes,
19 < > 24 la douceur relationnelle. Vous savez calmer les tensions, favoriser

la sérénité dans la relation. Votre compagnie est certainement
recherchée.

Vous avez certaines qualités pour étre instigateur de douceur dans
15<> 19 la relation mais elles méritent d’'étre développées. Vous n’'étes pas
toujours capable d’étre celui ou celle qui calme le jeu.

Vos capacités a favoriser une atmosphére agréable sonttrés limitées.
10<> 15 Vous manquez peut-étre de souplesse, ce qui nuit a la douceur
relationnelle et peut créer tension et pression dans votre entourage.

Vous manquez de souplesse pour favoriser la détente, les relations
< 10 sans enjeux. Vous ne savez pas suffisamment adoucir les liens
avec les autres pour créer de la chaleur autour de vous.
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11 - Affirmer son point de vue, se mettre en avant

Capacité a se mettre en avant, a affirmer les choses, a partager qui I'on est
et prendre sa place.

Affirmer son point de vue
N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse
26 5
28 09
1
20
23
31
35
38
Total a= b=

Affirmer son point de vue
24 +a-b-=

Votre score :

Vous affirmez votre point de vue avec force. Vos interlocuteurs
>24 connaissent vos pensées. Vous osez clairement vous dévailer, dire
gui vous étes. Vos relations sont sans ambiguité.

Vous vous positionnez clairement. Vos interlocuteurs savent qui
19 <> 24 vous étes et ce que vous pensez. Vous savez vous affirmer en tant
gue personne unique avec vos spécificités.

Certes vous exposez le plus souvent votre point de vue mais vos
interlocuteurs ne sont pas toujours en mesure de vous cerner car

15 <> 19 N . s .
votre positionnement est parfois flou. N’'hésitez pas a avancer vos
idées de fagcon plus marquée.
Vous ne vous dévoilez pas suffisamment, ne partageant pas assez
vos points de vue. Vos interlocuteurs ne connaissent pas bien vos
10 <> 15

pensées, votre monde intérieur, car vous n’'osez pas assez vous
livrer.

Trés en retrait sur vos idées, vous gagneriez en osant dire davantage
<10 qui vous étes. Vous affirmer en exposant votre point de vue vous
garantira des relations franches et épanouissantes.
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12 - Respecter des limites claires

Capacité a disposer de limites claires face a son interlocuteur, a se disso-
cier de l'autre et a avoir un positionnement propre.

Avoir des limites claires

N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse
7 12
14 19
36 24
30
32
34
39
Total c = d=

Avoir des limites claires

Votre score :
21 +c-d =

Vous maitrisez parfaitement vos limites relationnelles et vous les
mettez en place de facon appropriée dans vos relations. Vous
savez garder la bonne distance, de ne pas étre trop perméable au
comportement de votre interlocuteur.

Vous connaissez vos limites relationnelles et les placez le plus
19 <> 24 souvent a bon escient. Cela vous garantit une bonne gestion des
limites posées par votre interlocuteur.

Vous ne possédez pas une compléte maitrise de vos limites
relationnelles. Vous en avez toutefois une conscience assez bonne,

15 <> 19 . L . R
ce qui vous permet de vous positionner assez clairement face a vos
interlocuteurs.
Vous n’avez pas une conscience suffisante de vos limites
10 < > 15 relationnelles. Ces limites, face a vos interlocuteurs, ne sont pas
assez marquées et vous rendent trop dépendant du comportement
des autres.
Vous méconnaissez vos limites relationnelles qui, face a vos
<10 interlocuteurs, se révelent la plupart du temps inadaptées. Vous

étes vraisemblablement trés influencable et trop perméable au
comportement des autres.
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Evaluation des résultats de |'étape 4

13 - Exprimer ses émotions

Capacité a exprimer ce que l'on ressent, a partager ses émotions, a dévoi-
ler une partie importante de soi.

Exprimer ses émotions

N° de la Votre N° de la Votre
4 guestion réponse  question réponse
1 3
6 15
8 18
22 34
29 40
Total a-= b =

Exprimer ses émotions

Votre score :
15+a-b=

Vous n’'avez aucune difficulté a exprimer vos émotions. Il est pour
vous « naturel >de les partager avec vos interlocuteurs. Cela vous
permet de vous épanouir et est source de confiance avec votre
entourage.

Vous partagez facilement vos émotions, cela ne vous pose pas de
19 <> 24 probléme et favorise I'établissement d’'un lien de confiance avec
vos interlocuteurs.

Certes, il vous arrive d’exprimer vos émotions, mais cela ne vous
15 <> 19 est pas toujours facile. Cette réserve peut nuire a la construction de
votre relation avec les autres.

Vous ne savez pas suffisamment exprimer ce que vous ressentez ;
10 <> 15 ce que vous gardez en vous, ce que vous vous interdisez de
dévoiler est un frein a la relation établie avec vos interlocuteurs.

Vous gardez en vous trop d’'émotions non exprimées qui vous
<10 empéchent de vous épanouir pleinement. Osez partager quelques
ressentis, cela renforcera vos autres qualités relationnelles.
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14 - Accepter les idées des autres

Capacité a accepter les idées des autres, a accepter le monde de l'autre,
ses pensées, son raisonnement, son analyse, ses opinions.

Accepter les idées des autres

é N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse

16 2
19 4
23 7
30 32
35

47

Total c= d=

Accepter les idées des autres

Votre score :
12 +c-d =

Vous acceptez facilement les idées des autres. Vous montrez
> 24 beaucoup de tolérance pour la pensée d’autrui, cela renforce les
échanges constructifs.

Vous vous montrez réceptif aux idées des autres mais sans
19<>24 exces. Ce positionnement d’acceptation est le gage de relations
harmonieuses avec votre entourage.

Certes vous étes tolérant au regard des pensées des autres mais
a condition qu’elles ne soient pas trop éloignées des vbtres. Vous

15 <> 19 gagneriez en y portant plus d’intérét, en étant plus acceptant, en
intégrant que la pensée d’autrui n’'est pas une arme contre vous
mais un enrichissement de la votre.

Vous étes trop hermétique aux idées des autres, cela vous

10 < > 15 handicaPe-Votre entourage peut vous apporter autant que vous lui
apportez. Le partage des idées vous aidera a étre plus persuasif et

a vous enrichir.

Trop centré sur votre monde intérieur, vous n’'acceptez le monde
< 10 gue sous votre angle. Vous gagneriez en ouvrant vos portes aux
idées des autres afin qu’ils acceptent les vbtres.
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15 - Obtenir

Capacité a obtenir concretement de la part de son interlocuteur.

19<> 24

15<> 19

10<> 15

Obtenir

f N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réeponse

26 5
37 9
43 1
48 20
24
31
Total a = b =
Votre score : Obtenir
18 +a-b-=

Obtenir ce que vous sollicitez de votre entourage ne vous pose aucun
probléme. La clarté de vos demandes et de votre positionnement
favorise les réponses positives de vos interlocuteurs.

Vous obtenez vraisemblablement les choses avec facilité dans
la plupart des situations. La formulation de vos demandes vous
permet le plus souvent d’atteindre le résultat que vous attendez.

Méme sivous obtenez ce que vous souhaitez, vous pouvez améliorer
de facon significative les résultats des situations relationnelles que
vous vivez. Pour gagner en efficacité, clarifiez vos demandes.

Il est vraisemblable que vous obtenez peu dans vos rencontres;
vous devez développer davantage d’énergie. Centrez-vous sur
l'objectif que vous souhaitez atteindre. Formulez des demandes
claires.

Vous laissez aux autres le soin de vous donner ou non, perdant
ainsi I'un des fondamentaux de la communication : obtenir. Prenez
le temps de réfléchir précisément & ce que vous attendez de votre
interlocuteur et gardez la volonté d’'atteindre.
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16 - Avoir confiance

Capacité a avoir confiance en l'autre, a développer un climat de sincérité
dans la relation.

Avoir confiance

N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse guestion réponse
12 10
36 14
41 25
27
38
45
49
Total c = d=

Avoir confiance

Votre score :
21 +c-d =

Vous faites montre d’'une vraie confiance dans vos relations. Cela
renforce autour de vous un climat positif et vous entretenez des

>24 relations harmonieuses. Vos interlocuteurs sont certainement
sensibles aux liens que vous établissez et vous accordent en retour
tout leur crédit.

La confiance dont vous savez faire preuve dans la plupart des
19 < > 24  situations vous permet de construire des relations saines et solides
et vous garantit des échanges sereins.

Vous montrez une confiance trés moyenne envers vos interlocuteurs
15 <> 19 qui mériterait d'étre développée. Ne l'oubliez pas, la confiance est
le ciment de la relation.

IIvous est difficile d’accorder votre confiance, ce qui nuita I’lharmonie
10 < > 15 de vos relations. Laissez tomber vos réflexes défensifs, le lien établi
avec votre interlocuteur s’en trouvera apaisé.

Vous montrez trop peu de confiance envers vos interlocuteurs. Que
de meéfiance! Prenez confiance en vous, prenez conscience de
votre propre valeur et vous serez prét a reconnaitre celle de votre
interlocuteur, la confiance mutuelle pourra alors se développer.
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17 - Ecouter

Capacité a écouter l'autre, a étre disponible pour sa parole, a laisser de
I’'espace pour I'expression de l'autre.

Ecouter

N° de la Votre N° de la Votre
guestion réponse question réponse

21 13
33 17
39 28
42 44
46
50
Total a- b=
Votre score : Ecouter
12 +a-b=

Votre capacité d’écoute est excellente, vous montrez une réelle
>24 disposition a l'acceptation de votre interlocuteur. Cela vous permet
d’'établir des relations constructives et efficaces.

Vous possédez une trés bonne capacité d’écoute. Cela vous est
19 < > 24  utile dans nombre de situations pour établir un équilibre positif dans
le lien.

Votre capacité d’écoute est moyenne et mériterait d’'étre travaillée.
15<>19 Vous possédez les atouts nécessaires pour la développer.
Concentrez-vous sur la parole de l'autre.

Vous n'utilisez pas suffisamment votre potentiel d’'écoute. Trop
souvent centré sur vous-méme, vous manquez d’attention a l'autre.

10 < > 15 s . . e A
Prenez le temps d’écouter sans jugement ni interprétation hative,
vos échanges gagneront en qualité.

Il vous est trés difficile d’'écouter. Perdu dans vos pensées ou vos
<10 propos, vous avez sldrement beaucoup de mal & montrer de la

disponibilité face aux autres, cela vous porte préjudice. Intéressez-
vous a la parole de votre interlocuteur et vos relations s’enrichiront.
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Le calcul de votre Q.I.R.

Pour obtenir votre Q.L.R. :
Placez vos scores en face de chaque variable
Effectuez la somme de ces scores

Theéme évalué Score
1 Etre compris
2 Etre leader-Gérer, diriger, structurer le lien
3  Négocier
4  Donner de la reconnaissance
5 Se soumettre a bon escient - Accepter l'autorité et en montrer
6 Gérer son émotion (Expression - Calme)
7 Influencer (Persuader-Convaincre)
8 Plaisanter, étre léger
9 Accepter I'incertitude dans la relation
10 Adoucir le lien - Créer de la chaleur humaine
11 Affirmer son point de vue - Se mettre en avant
12 Respecter des limites claires
13 Exprimer ses émotions
14 Accepter les idées des autres
15 Obtenir
16 Avoir confiance
17 Ecouter

Total
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Pour chaque théme vous pouvez identifier les appréciations suivantes :

>25

22 N> 25

18~ >21

16 ~ > 17

13~ > 15

11 ~ A 12

9 =£> 10

7N >8

5">6

<5

Excellents résultats

Résultats

Résultats

Résultats

Résultats

Résultats

Résultats

Résultats

Résultats

Résultats

trés performants
performants

trés satisfaisants
satisfaisants
trés moyens
trop moyens
faibles

trés faibles

beaucoup trop faibles
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Placez le score de chaque variable sur le diagramme en toile d’araignée.
Cela vous permettra de visualiser vos zones de force et de faiblesse.

Exemple
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Le calcul du Q.I.R. est étalonné de 50 a 150.

Reprenez le score total des 17 thémes T=

Exemple: 310

Multipliez ce score par le taux multiplicateur TX=
correspondant a votre age

Exemple d’'une personne de 21 ans:
310x 1,15 = 356,5

Taux multiplicateur

Moins de 22 ans 1,15
22 a 28 ans 1,10
28 a 33 ans 1,07
33 a 41 ans 1,04

Au-dela de 41 ans 1

Divisez ce total par 3,4
/3,4
Exemple :356,5 /3,4 = 105

Reprenez le dernier nombre: votre Quotient d’intelligence Relationnelle
est de:
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Commentaires en fonction de votre score :

Félicitations

Bravo

Bien

141 a 150

131 a 140

121 a 130

111 a 120

101 a 110

91 a 100

Votre Q.I.R. est excellent, vous montrez une
grande malitrise de toutes les dimensions de la
communication. Ce résultat est exceptionnel.
Recevez tous nos compliments.

La lecture de l'ouvrage vous permettra de donner
du sens aux dynamiques que vous mettez en
ceuvre.

Votre Q.l.R. est brillant. Vous montrez de grandes
qualités relationnelles dans beaucoup de
domaines.

Vous trouverez dans l'ouvrage les éléments

vous permettant de renforcer I'équilibre entre les
différentes variables.

Votre Q.I.R. est vraiment trés bon. Votre
résultat est le reflet de grandes compétences
relationnelles.

Ces dernieres seront confortées par la lecture
de l'ouvrage, notamment pour les variables aux
scores les moins performants.

Votre Q.I.R. est trés bon. Vous montrez,

par ce résultat, une maitrise certaine de nombre
de situations relationnelles.

La lecture de l'ouvrage vous permettra de
développer les compétences pour lesquelles vous
avez les résultats les moins performants.

Votre Q.I.R. est bon. Dans beaucoup

de domaines, vous savez mettre en ceuvre
des compétences relationnelles réelles.
Vous pourrez conforter vos compétences
par la lecture de l'ouvrage.

Votre Q.I.R. est assez bon. Dans la plupart

des cas vous savez utiliser vos compétences
relationnelles.

Il reste des zones de progression possibles, la
lecture de lI'ouvrage vous permettra de développer
votre potentiel.
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Moyen

Faible

81 a 90

71 a 80

61 a4 70

CALCUL DES RESULTATS

Votre Q.I.R. est moyen méme si dans beaucoup
de domaines vous savez montrer de réelles
compétences. A vous de définir les axes sur
lesquels vous souhaitez progresser.

Recevez tous nos encouragements pour mener
a bien cet objectif. La lecture de I'ouvrage vous
donnera l'occasion de mener a bien ce travail.

Votre Q.l.R. est assez moyen. Dans certains
domaines vous savez toutefois montrer de vraies
compétences.

Nous sommes certains que dans peu de temps
vous augmenterez de fagcon trés significative votre
résultat.

Travaillez les différents exercices de l'ouvrage
pour renforcer votre potentiel.

Votre Q.I.R. est assez faible, méme si vos
résultats montrent un vrai potentiel dans certains
domaines.

Communiquer cela s'apprend, musclez vos
compétences et, dans peu de temps, vous
augmenterez assurément de fagcon tres
significative vos scores.

L'ouvrage sera pour vous un excellent outil de
travail.

Votre Q.I.R. est faible, mais vous possédez des
qualités qui ne demandent qu’'a étre développées.
La marge de progression est grande. En faisant
ce test vous avez franchi la premiére étape.
N’hésitez pas a faire tous les exercices qui vous
sont proposés dans l'ouvrage.
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Fabrice LACOMBE a une double formation uni-
versitaire en Economie gestion et Sciences de
I’éducation-communication, et s'est ensuite for-
mé a de nombreux outils issus du courant de la
psychologie humaniste : Analyse transaction-
nelle, PNL, Gestalt, Cocouncil, PCM...

Riche d’'une expérience de formation, de
conseil, de coaching et de pédagogie de plus de
25 années, il exerce aujourd’hui aupres d’élus,
de dirigeants, de cadres et de particuliers.

Passionné de peinture, interpellé par l'impor-
tance du role du détail dans I’harmonie et le sens d’une toile, sa premiére
interrogation concerne l'univers du non verbal dans la peinture classique,
ce qui le conduit naturellement a I'étude de la communication non verbale
dans la relation.

Son approche s’attache a permettre a chacun de développer ses com-
pétences relationnelles et managériales par le développement de l'acuité
sensorielle, par la formalisation de ses rencontres et les techniques de
séquencages de messages.

Psychosociologue, consultant et coach, il dirige I'organisme de formation
"Fabrice LACOMBE Consulting".
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