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À mon ami Alain Broutechoux - Consultant 
qui a eu soin, durant toute sa carrière, de partager 

ses connaissances et son intelligence relationnelle.

À tous ceux qui ont su et savent mettre en œuvre leur intelligence 
relationnelle dans certaines situations et sauront le faire dans d'autres.
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FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

�����#$�����#�������#**���/���I��2 �7�������#��2&������������� ,$��*$���9��  
N�����������#*#���2���� 8#�#*����9����  �$�����9����#������9��8#�������9���  
��(������ ����

08����$$���������$#������$$����*��������$#��#*#���2�9����$�����$�������$�����$#  
��$#�����*�����8#�#*����9����� �$����� �$����2(�$�#�����<���#*��� �����#����  
,���� ���/��7�� ����7��� ����#$� ����� -�$#� �2�$# �� *���� �/#���� ��� ��;
 ���������7�������������� *2�����������$����2(�$�**���*���������2*����  
���#�27�#����� #(���$��� �)�������� ��� ����  �$����� '8#�� ��22�$�������?�+���  
"�?���������8����$$���������$#������$$��"�*����#�����9�$#��$#��&��#��������*���;
������ ����*�������$����#���2(�$�**� ���������� *2�����������/#����

'8#������2�����2&��������7���*��(#���G����$8����$$���������$#������$$��9���#(���  
��� ����#��� �� ,������(#��#,$���7�����#�������� ����&#R�������&#����� �:G���  
��� ��$#������ ����#���������� ������ *���� ������ '��  ������������2�����$��  
*�2����*#������7���&�� �$����$��� *#�����*#���� ���� �� ,���)� �2 ��#����  
7���N8#�� ��� '8#�� �2*������2� $��� ��&&2������� �2*������ #�)� 7��������� ���;
(#������0���7���$8���2(�7���$�����$#�������7��$�������$���2$2 ������ *��;
�#���K�?��$�������$���#���������$�����&&���$�2���$������/�������$��� #�7���  
���$����2��*�����K�0��� ������#��� �$2���$�������  ��� �����������  8���  
����2�$#� #��<����2����#�����G������ *����� ���&�#�����2�������� �8#&&�� ���  
G�����,2���������#���#��������(#��������,�������G����#���*�2�� #��*�$#�����  
��&$������� �/#��� ��� �� ����2�� ��� *#��������#������(��2�� *����#�����# ����  
#&&����������J����������� ���#**#�#���#��������&#R��� �2���������� -���8���  
�T�� ����*#�����/#�#����B���*�����*#$���*�2����*#������*�������$$������;
���*�������#�)��I�# �7����&���# ���#$���7��� �����  ����������V�(��  
�#���$#���$#�����

0#���&&���$�2�#�2�2������#������������������ ������#)���7��������������*���  
*#�� ��� 7��� *�� ������� ���� $������� �� *$�� ����&#R���� ��� ��  ���7����  
'8#�� ������*2�$������ ���*#������#����� ��� $������&����#���#�)���&&2�����  
 ��<$��� ��$#������$���)���#���� *����&�� ������ �������/2������ -����������  
�� *��2����(#��#,$���7���N��7�#$�&������&���# ���#$����#���$#���$#�����

-����#(#�$� ��*#�#W��� *���#���9�$8/������X�$82(�$��������������� ��<$����;
��#$����&#(������*#��$���2(�$�**� ����������$#�������-8���� G ��$8��(����  
7������*�������������(�(������� �������� ������������#��������$#������$$���  
082(�$������ ��� ������ �I��< �� ����#$� �����  ������ ��� *$��� ��� *$��� �8���;
$� ����� �8� *#�������� �8#������(��2�� B���� �8#(���� *$��� ,������ $#� ��$#����  
*�����#���&#��������,�������� ���#**#������� ������8#(����*$���,���������
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#������*����(�(��U������*��(����#(���������#(#�$������/���������(������� �
����#$$��#������� �����&#����$�(�����#��� ��$#������ 0���7��� �����&#������ ��� �
��������� �����*��(����$� �����������$#������9�$82�/#����#(���$#��#����<�� �
$�������*#��#�������#����������*�� #��/2��7�#�����������#����*#�����" �
 G ������#����$���H�+$�#**#�#W�������������#�����������$���&�������������#$�� �
���(������$�����$#������7��������(�(�����B�������*������������(�#�)�����$�� �
�8#��� #����� B����&���������*#���������7��� ����� *��(����(�(����#���$�� �
#������

0������#����$�����*#����*#������/��$�����#����������7��$$���$����*2�#����� �
#**��������*#���V��������2*��������2�2��I*2����B������������$#���$#���� �
���������(���#�����7����8��������������" G ���

���*����#���� ����� �����  ������7����������  ���7���*#����7��� ���� �
������������$���#������� +$������� ��&$��������� �����$��� ��&$���R�����$��*#�;
�#��� ��� ���� ��&$������� ����� &������ ����� ����� ������������� �#��� ��� �
2�/#������0#����/��$����������*�� �������#���&#��������,��������#���G��� �
��� ��$#������ 0#����/��$����� ������ *G�/�������*#�#��)#$� �����8������ �
�����$#�����*���7���$#���$#�����*���������,N����B������  ���#��������*$�� �
���*$������#��������82������������ *�2/�����������*#��#���������$#������� �
���������#(����*#�����N�������  ����I��2*������

0#� ���/��7��� 2(�$��� ���&#R��� �)*�������$$��� $�� �2(�$�**� ���� /� #�� �
��� (#� �T�� ���� *#��9�$#�  G ��(�������� +$� ���� ��� ��#��� �2�#$#��� ����� �
���� �� *���� ����� ��� $�� �/#��� ���� ��� ���� ����$�� ��� ��  ����#����� �
-��� ���������2(�$����� ��� ����� �����#�������9�  ���&���� ����  2�#��� �� �
��$#������$��� '�� �8���(��)�7��� *����*���(��$#���&&���$�2�7��� �/#����#�*� �
�����������#(����#�,�W���#�)�$�������2$�������7���� ���� ���(�$$��&#R��� �� �
*#��#������������������2�������#(������������������ 2�/������ ������$#���� �
#���� *����&&2���������N����8/������������� ,�������$������������$����&#R�� �
��#**��*��2��� *#��  2����#���#���� ���/��7��� �T�� �����  #��� �������� �� �
&#����8��� #�(#���*��������� ������$#������$��#���$8���$��#����������������$�

4#��� ����� ��� ,��$�(���� ����� ����� #(���� $�� ,������ ���  ���)� ���� �
����#W�������� ���)�������� *�������#&�����������#�#*�����������$$������ �
#���2(�$�**� �������/��$���7����#�)����(�#�)�����$���8��&�� #���������� �
��  ����#��������#&���������*#��G����(���� ����8����$��7�������2(�$�**��� �
*$���(����7����������&���#�����������*#��G�����#*��&���������*#��G����*#���&� �
*����2(����������,���$�������#������� �$������&#���#�N����8/���*��������#(#�"
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tage conscience de notre façon d’être en relation avec les autres pour en�
avoir une maîtrise épanouie.

Cet ouvrage est composé de trois parties.

Dans une première partie nous vous proposons de découvrir les différentes�
facettes de l’intelligence relationnelle et de mesurer votre quotient d’intelli­
gence Relationnelle sur le site Internet de l'éditeur: www.gereso.com/QIR�
(ou de vous reporter en fin d’ouvrage afin de réaliser le même test sous�
format papier).

Dans une deuxième partie « Développez votre potentiel relationnel », des�
réponses sont apportées dans une approche globale de la communication :�
les attitudes, les postures, l’approche de l’autre et de soi-même. Vous y�
trouverez des pistes de réflexion et des pistes d’action qui vous permettront�
de développer votre potentiel.

La troisième partie est plus particulièrement destinée aux responsables,�
aux cadres, à tous ceux qui ont à prendre en charge les situations dans�
leur métier et à gérer la relation (les thèmes abordés sont aussi utilisables�
par les parents). Des notions comme l’autorité, le pouvoir, les limites et la�
gestion du lien y sont développées.

Dans ces deuxième et troisième parties, nous vous proposons un certain�
nombre d’outils relationnels qui vous permettront d’expérimenter de nou­
velles façons de faire et de prendre une place plus juste dans vos rela­
tions : des exercices destinés à vous aider à mieux appréhender chaque�
concept et à développer votre intelligence relationnelle.

Que la lecture de cet ouvrage soit pour vous à la fois un moment de dé­
tente, de remise en question et un outil de progression personnelle. Mon�
souhait est avant tout qu’il soit un multiplicateur de votre épanouissement.

:6

http://www.gereso.com/QIR


Partie /

Découvrez votre 
Quotient d'intelligence 
Relationnelle - Q.I.R.

« L‘intelligence ne vaut qu’au service de l ’amour. » 

A n t o in e  d e  S a in t -E x u p é r y
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Chapitre 1

Voire Q.I.R.

« (�����������		���������������		�����������������	 "�)������$�� %

S a g e s s e  c h in o is e

0��?�+������?���������8����$$������� ��$#������$$��#�2�2����R��#&��� ���(���  
*�� ��������� �������(����#*#���2����$#������$$�������&#��������*/�����#;
*/�������#��#�2�����(���*������&�����������(���*������9�# 2$�������O�������;
��$$���������$#������$$��2(�$������&������������ � ��������������#���������  
(������)*2�������� 0��?�+���� ��������������#������������)"��*���I�# �7���  
 ����� ���V�(���$���7���(���� ��  ���7��6�� +$� *�� ����8������&������$$��  
7���(����#(�6��2(�$�**2��������$$���7��� 2����������$8G�����#(#��#���

0�� �2(�$�**� ���� ��� ���� ��)"��*�� �I�# �7���� *�� ��� ��� (�(��� ���� ��;
$#������ *$��� /#� ��������� ��� *$��� �&&��#����� + #����6�7��$7�8��� *#�$#��  
��)"��*��$#������U��$��#��#��T�� ������������������#���#(����� ,������*��;
��������#��� �� ,������*#I��� 1������  ���7����#(����&&��#���2�� �$�*���  
G���� ���$�����*#�$���*$��������L�$#������M� ��� *$��3���8��������#�����)"��*�  
�I�# �7���� ��$#������$$���� 1$�������� *��(����G���� #��2��� *���� ����#����  
��&&���$���*�����8#���������������2�#������#����������*#�$����������������#��
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nombre de « langues » dans les capacités relationnelles que nous mettons�
en œuvre.

Le Q.I.R. vous indiquera votre score d’intelligence Relationnelle. Comme�
pour le calcul du Ql, nous l’avons étalonné de 50 à 150 points. Le test vous�
permettra par ailleurs d’identifier vos forces et vos faiblesses au regard des�
dix-sept variables composant le Q.I.R.

Contrairement au Quotient d’intelligence qui mesure votre capacité à ré­
pondre à des questions, le Quotient d’intelligence Relationnelle se calcule�
à partir du déclaratif, c’est-à-dire que l’on vous fait un certain nombre de�
propositions pour chaque thème.

À vous de définir si ces propositions vous correspondent ou non. Il est donc�
très important de répondre sans chercher à avoir la « bonne » réponse : il�
n’y en a pas! Chaque affirmation porte en elle-même des éléments effi­
caces et inefficaces, des éléments positifs ou négatifs. Le croisement des�
informations permet de définir votre profil, vos tendances et vous permettra�
d’identifier le niveau de votre Quotient d’intelligence Relationnelle.

Ses limites: le Q.I.R. ne tient pas compte des situations spécifiques que�
vous vivez. Notre Intelligence Relationnelle ne se met pas en énergie dans�
toutes les situations; il est des situations dans lesquelles notre quotient�
est très fort et d’autres où il est au contraire faible. Cela sera l’objet d’un�
prochain ouvrage qui permettra de mettre en lumière les caractéristiques�
des situations dans lesquelles votre intelligence se développe.

Afin de mesurer votre intelligence relationnelle nous vous proposons d’ef­
fectuer le test sur le site de notre éditeur GERESO :

�����������	������

Ce test en ligne vous permettra d’avoir une perception d’ensemble aisée de�
votre communication et de votre façon d’être en lien avec les autres. Vous�
obtiendrez des résultats et des commentaires personnalisés ainsi que des�
résultats concernant plusieurs thèmes spécifiques abordés dans l’ouvrage.
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« On se lasse de tout sauf de comprendre. »

� � � � � � �

Chapitre 2

Panoramique des 17 variables

« L ’intelligence, ce n ’est pas seulement ce que mesurent les tests, 
c ’est aussi ce qui leur échappe. »

� � � � � � � 	 � � �

4#�������/#*����������#$$�����)*$��������/#����������=�(#��#,$�������$#��;
&�#���������&&2��������N��)��
��� @������ *���
��� @����$�#����"��2�������������������������$��$���
>�� B2������
��� 4���������$#�������#���#���
A�� ������ ������9�,�����������"�����*����$8#������2������� ������
C�� �2��������2 ������D�)*��������"�-#$ �E
=�� +�&$�������D1����#���"-��(#�����E

23





C
op

yr
ig

ht
 ©

 2
01

4 
G

er
es

o.

PANORAMIQUE DES 17 VARIABLES

« La qualité de l ’expression verbale 
est d ’être claire sans être banale. »

A r is t o t e

1. Etre compris

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

Quoi de plus aisé que d’être compris dans les situations simples de la vie 
quotidienne! Très vite cela se complique lorsque le discours fait appel à 
une partie importante de notre réalité intérieure, à nos pensées, nos opi­
nions, nos idées, nos prévisions, nos sentiments voire nos décisions.

Avant d’être un problème d’expression, se faire comprendre c’est d’abord 
avoir le souci de son interlocuteur, le souci d’être centré sur la compré­
hension du message que l’on veut transmettre et non sur sa propre pen­
sée. « Se faire comprendre c’est exprimer ma pensée pour l’autre ». Notre 
pensée étant plus riche que son expression, il nous faut donc faire des 
choix d’expression et abandonner l’idée de pouvoir la partager dans son 
ensemble. Il nous faut nous centrer sur le partageable: le terme « com­
munication » vient d’ailleurs du latin communicare qui signifie « partager, 
mettre en commun ».

Une bonne compréhension du message suppose que l’information véhicu­
lée soit bien interprétée par son destinataire. Le message efficace répond 
à trois conditions : il doit être lisible, crédible et accepté. Lisible par l’utilisa­
tion d’un code partagé, crédible car porteur de sens et accepté car entrant 
dans le cadre de référence de l’interlocuteur.

De mon expérience, pour qu’une pensée soit accessible dans son expres­
sion, je retiendrai quelques principes: faire des phrases courtes, utiliser
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N° M essages Type d ’attitude

15

« Auriez-vous l’obligeance de me 
passer le pain s’il vous plaît? »
« Si cela ne vous dérange pas, 
est-ce que vous pourriez me 
passer le pain? »

Interrogatif avec conditionnel, formule 
de politesse et périphrase.

16
« Il y en a qui monopolisent 
tout le pain ! »

Disqualification.

17 « J’espère qu’on va me laisser 
un peu de pain ! »

Culpabilisation sans demande ni 
affirmation d’un besoin.
Même sous couvert d’humour
il y aura des traces de dévalorisation.

18
« Je n’ai plus de pain ! »
« Je n’ai rien pour saucer! »

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

19
Messages non verbaux 
de manque, de gêne, de 
recherche...

Attente active; l’autre identifie un 
problème 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).

20
Attitude d’attente (ou 
d’abandon)...

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 façons de faire qui 
peuvent tour à tour s’avérer efficaces ou inefficaces. À votre avis quels sont 
les messages les plus efficaces?

Pour vous aider, l’efficacité relationnelle se définit en répondant par l’affir­
mative à 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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• La directivité efficace est proportionnelle au pouvoir détenu dans 
une situation.

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

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

• La directivité efficace est inversement proportionnelle au niveau 
de maturité de l’interlocuteur.
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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 l’ensemble des autres 
informations.

Fiabilité A m abilité Influence

Elle prend du temps pour répondre 
à chaque question.

+ N N ou -

Elle sourit tout le temps. N ou - + N

Elle articule bien. N N +

Elle a tendance 
à ne pas finir ses phrases.

- N N ou -

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

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

Nous vous proposons deux outils très simples qui peuvent être d’une 
grande aide dans l’interprétation et la compréhension des messages que 
nous partageons.
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L’attitude d’ouverture relationnelle se caractérise par l’affirmation de soi, 
dans ses pensées, ses valeurs, ses émotions, ses décisions et dans l’ac­
ception de l’interlocuteur pour ce qu’il est, avec pour objectif de construire 
quelque chose dans le lien établi. Une attitude d’ouverture signifie avoir 
l’attitude adaptée à la situation. Elle se traduit par la compréhension de 
l’interlocuteur, par l’attention donnée, par la juste écoute, une dynamique 
de partage, mais aussi la considération de l’interlocuteur. Cette attitude 
s’appuie sur une valorisation de soi et de l’interlocuteur. La volonté reste 
de construire ensemble, même dans les situations difficiles ou de tension 
potentielle.

Au contraire, l’attitude de fermeture est une protection paradoxale face à 
une réalité trop difficile à affronter. La fermeture empêche d’avoir un posi­
tionnement constructif avec son interlocuteur et privilégie un retour vers soi, 
son monde intérieur. Cinq attitudes de fermeture peuvent être identifiées:

"� 0#� *�� �<��� 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 reflète 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 à 
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 l’interlocuteur. Il est toutes sortes d’agressivité: l’intimidation, 
l’attaque personnelle, l’attitude hautaine en sont des exemples. Le non- 
respect des limites de l’autre génère chez l’interlocuteur un comportement 
de protection. Le sentiment sous-jacent de cette attitude est la colère.

"� 0#� ���)�< �� attitude de fermeture est la manipulation qui se traduit par 
de la confusion, le détournement. Cette attitude génère du flou dans la rela­
tion, elle ne permet pas un positionnement clair et véhicule de la frustration 
et du mal-être. 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 colère.
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N° M essage Réponse

29 Regard fixe soutenu sans sourire. Agressivité

30 Regard séducteur (fixe avec sourire). M anipulation

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, 

l’autre est responsable.
Agressiv ité

38 Attitude de repli, de protection. Fuite passive

39 Écrit, lit, fa it autre chose, répond au té léphone. Fuite active

40
Laisse une porte ouverte derrière son interlocuteur 

(insécurité).
Agressivité

41 Regarde sa montre ou autre chose. Fuite active

42 Baisse les yeux. Fuite passive

Pour aller plus loin sur ce thème, je vous propose la lecture de mon ou­
vrage A rrive r à le d ire ... m êm e quand  c ’es t d iffic ile3.

LES RÈGLES D’OR

• Développer son acuité sensorielle.

• Choisir une dynamique de messages d’ouverture.

• Répondre à ses besoins.

3. Cf. référence complète en page 288.
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Avant de vouloir bousculer nos façons de faire, de trouver des issues, il 
paraît important d’identifier comment nous entrons dans des mécanismes 
relationnels plus ou moins agressifs qui dépassent la frontière relationnelle 
de notre interlocuteur et qui nuisent au respect de chacun. Pour cela, nous 
vous proposons une grille de lecture de différents comportements relation­
nels violents.

À noter que nous dissocions ici la violence relationnelle de la violence phy­
sique que nous avons exclue. Cette dernière implique un passage à l’acte 
concernant soi-même, l’autre ou l’environnement. La violence relationnelle 
n’est pas une violence physique qui touche à l’intégrité du corps de l’inter­
locuteur, mais elle peut toucher à son intégrité psychologique.

Si l’on compare les blessures relationnelles aux blessures physiques, nous 
pouvons les comparer à 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 l’on ne va pas en faire une histoire) 
deviendra peut-être une blessure psychologique plus grave, voire même 
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 l’émotion que l’on ressent (de l’amour), devient 
pour l’adulte une dévalorisation cachée: Michel a 30 ans, ses collègues 
l’appellent « Mimi ». Imaginez-vous un instant que Mimi puisse accéder 
à un poste à 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 l’échelle de la violence relationnelle de 
1 à 50, ce qui nous montre son étendue, du petit rien à la blessure.

Elle ne dissocie pas les violences directes et indirectes, verbales et non 
verbales, ni une situation particulière avec un processus relationnel étalé 
dans le temps.

99



���
2�

�(
.��

3�
*�

���
���

���
4

1 � �� � � � � � � 1 �� � � � � �� 5 � � 	 � � � � � �   � � � � � � � 	 �  � � � � � � �   �

Nous avons écarté le harcèlement moral et le harcèlement sexuel qui sont 
des sommes complexes d’agressions relationnelles.

Cette échelle n’est pas exhaustive, elle est un éclairage qui peut vous aider 
à 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 
gravité.

 @<�.�������� ���-����/��� �������//����

Thèm es et exem ples de 1 à 10

Intervenir d irectem ent sur le d iscours de l’autre : « Quand tu dis ça, 

tu oub lies... ».
1

Conseil mal à p ropos: « Tu devra is ... »/« À ta place moi je ... ». 1

C ouper la parole « J ’arrive alors sur le ... »/« Moi lorsque j ’ai eu ... ». 1

Être trop d irec tif: « Va chercher ce la ... Fais ceci, fa is ce la ... ». 1

Marque d ’inc iv ilité : absence de « Bonjour ». 1

Phrase qui com m ence par la deuxièm e personne: « Tu ... Vous... ». 

Phrase qui qualifie  d irectem ent l’interlocuteur.

Phrase qui a ffirm e pour l’autre.

2

Être trop a ffirm atif: « C ’est com m e ça ... ». 2

C ritiquer une action : « Tu ne sais pas t ’y prendre » - « Tu conduis trop 

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

Langage trop fam ilie r: utilisation de term es inappropriés à la situation. 3

Mise en com pétition dévalorisante : se m ettre en balance, se comparer, 

« Je le fa is bien moi ».
4

Rem arques désobligeantes : « C ’est nul ! ». 4

Interprétation form ulée des propos (se mettre dans la tête de l’autre), 

intrusion dans la tête de l ’autre ! : « Tu dis ça parce que tu es ja loux ».
4

Prédictions néga tives: « Tu n ’y arriveras pas ». 4
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colères 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 à notre vio­
lence. Trouver une réponse à nos besoins de changement peut être une 
grande aide face à 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. À 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 à 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 colère

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

Le premier élément est d’apprendre à mettre des mots sur son ressenti, à 
verbaliser ce que l’on ressent. Cela a pour effet de nous aider à 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 frontières internes. Penser son émotion 
lui donne une dimension gérable, permet de prendre du recul face à son 
ressenti en le nommant intérieurement.

La deuxième étape repose sur l’expression de son émotion afin de faire 
avancer la relation et la résolution du problème évoqué. Cette expression 
doit rester dans les limites de l’acceptable pour l’interlocuteur afin de ne pas 
être une violence. Ce peut être d’abord dans les mots et les phrases utilisés 
pour dire son mécontentement : je suis énervé, en colère, mécontent, irrité. 
Cette deuxième étape implique d’utiliser la première 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 nous sommes vraiment à la première per­
sonne du singulier: « Je... ». La puissance du message « Je » n’est plus à 
démontrer: c’est l’affirmation et la revendication de qui nous sommes et de 
nos limites. C’est en même temps l’engagement de notre parole. Ici : « Je 
suis en colère, je me sens en colère » et non « Tu m’énerves, tu me mets 
en colère ». En tout état de cause, il est fondamental de ne pas qualifier 
l’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 frontière relationnelle pour 
exprimer notre colère par nos attitudes, notre manière de parler. Il suffit 
parfois de choses simples comme se reculer lorsque l’on gronde un enfant, 
comme de baisser le son de sa voix en articulant davantage. Nous pouvons 
aussi faire évoluer nos manières de faire comme expliquer à un collabora­
teur le déroulement clair d’un entretien qui risque d’être 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, il 
est essentiel de clarifier ses attentes et ses besoins. Prenons une situa­
tion concrète, elle vous permettra de clarifier la façon dont vous entrez 
en relation avec les autres.

Les étapes Vos réponses

C hoisissez une situation dans laquelle 

vous pensez développer un peu 

de violence.

D écrivez-la  rapidem ent.

Que ressentez-vous?
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« Les ém otions son t fa ites p o u r être partagées. »

M a r c  L e v y

Chapitre 6

Revenez à 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 l’évoquer, nous vivons quatre émotions fondamen­
tales : la joie, la colère, la peur et la tristesse. Nos émotions nous sont 
très utiles, elles nous permettent de prendre conscience de nos besoins 
et de dépenser de l’énergie pour les satisfaire. Chaque émotion est liée à 
un besoin spécifique: pour la peur le besoin de sécurité, pour la colère le 
besoin de changement, pour la tristesse le besoin de réconfort et pour la 
joie l’identification 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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Violence

Passage à l’acte.

Incapacitation (absence de responsabilité). 

Besoin de lim ites.

Ex. : coup de poing, paire de claques.

Maux 

de tête 

M igraineux

« Prise de tête » - colère non exprim ée. 

Besoin d ’exprim er la colère.

Termes liés à l’émotion de Joie

Acceptation
Acceptation de soi, de l’autre, de la situation. 

C om portem ent d ’ouverture, de disponib ilité.

A ffection 

(avoir de I')
Sentim ent d ’am our pour autrui avec notion de prise en charge.

A im able
Attitude « qui peut être aim é ».

Ex. : se m ontrer a im able face à une personne inconnue.

Am our

Am itié
A llégresse
Bonheur

État de b ien-être - vivre. 

Besoin satisfa it - p lénitude.

Confiance
Bien-être, sérénité, acceptation.

Ex. : avoir confiance en son conjoint.

Em pathie

Acception.

Com prendre et accepter les ém otions et la place de l ’autre 

en restant à la sienne.

Satisfaction de ses propres besoins.

Enthousiaste
Envie marquée, énergie centrée sur une action future. 

Ex. : enthousiasm e à l ’idée de partir en voyage.

Envie désir
P laisir projeté dans le futur.

Besoin correspondant à la situation envisagée.

Fierté

Estime de soi.

A ffirm ation d ’une réussite. 

Joie liée à l’im age de soi.

P laisanterie
sim ple

Recherche de pla isir simple, de détente, rire.

Ravissem ent Plaisir intense d ’ordre esthétique.

Vivant

P lénitude

A ffirm ation de soi. 

Besoin satisfait.

115





Co
py

rig
ht

 ©
 2

01
4 

Ge
re

so
.

R E V E N E Z  À  U N E G E S T IO N  A U T H E N T IQ U E  D E  V O S  É M O T IO N S

���1��� ��$�� �� �M$1������#�� J��������

� � � � � �

� � �!�

) $�[ ! � �$

- � �� � � �

) $ � � ! ��  �1 � � �

(�� $���4

� � �+! � � #�� 1 � ��� � ��� �4

� � � � �� � #�� #� ! ��� ���# M�#� � ����� ��#� �� � � � �� �4�

�<4�%�S� � 1 �� � � � � � � � � � � �� ����� # M!��� �$!� �� �4

) �� �� � �

� � ���$

�$�� ��$

	 � �� �� ��

� ��1 � � �� ��� � � #�� ��� ���� �� � � � � #� � � � ��� ��"��� �� �$��� ! �@�

��� #$ � � �� " " �1 � � ��#�� �� � � 1 � �#� � �� �$��� ! �4�

� � � ' � �� ' � � #�� �$ � � � �� ��� �� �� �� �4

� � � � �� � #�� ��� �� ��� ! �� �4

� � �� !$

� " � �' �+ ! �

� � � � � � ��� " 'A��+! � � ��$� �� ��� ���� �� � � �4�

� � � � �� � #�� �$�� � �� ��4

F�#�� Y��� � � � ���Z�

- ��#!

� � � � � � � � #�� � � �� ! �� � " � �� � � � � ��� � � " ! �� � � � �� �4�

- � ��� � # � � � ��"P�� �4

� � � � �� � #�� � � �� ! �� � #�� ���4

� �� � �$

� ���$

) � ! �� ! �

) $� � �� ���$

- � ��� � #�� �M�1 � � � #�� ���4

) �!��� #�� �M�1 � � � " � �� � � � � ��� � " � ! �� �M�!���4�

� � � � �� � #�� �� "P�� � � " � �� � � � � ��4

� � �� �#

)$"��1$

, �� �� /� �� �! � � # M�� � �# � � � #!� "� ��$4�

�#$��� � � ��� � � /� � � � � � � � � # M�����4�

� � � � �� � # M�#� � ����� ��#�� ��� � � ��� �� � ��� �4

� ' �  ���

- � �� �

Y� � � ���#�� ��Z

� ��� �� � � � � ��$�� �� !�� $ �$ � �1 � � �� " �$��� � � ��� � # M��� �� ��� � ��� #�!��4�

� � � � �� � #�� �� ��� � ��� #�!��4

)$�� �� �$

� �" � ! � �$

- ���� � #!� ����4� /�� � � �# � � � #�� �M�!���4�

� � � � �� � #�� �$" � �� ��� �4

) $� � � " � ���

)$����#�� 1 ����

� � ��� Y"� � �$� �Z

� � �� ! �� �� �M$�� ��# M�� � � �� ��� ���4

- � � � �1 �� ��

� $ � ���

, �� �� /� � � � /� � � � " �� ��� � � #�� ��� �$� ���$� " �$�� � ��4�

� � � ' � �� ' � � ���� �#� � ����$ � � # M!�� �� �� ! �� �!� " � � �$4�

� � � �# � � � #!� �! �! �4

- �� ! �� � � ��� � � ��$�� �� ��� " � ���4� /� , ��" � � #�� #�!��4

*"�� � � , �� �� /� ���� �� � � � � � ! � ��1 $�4

::8



���
2�

�(
.��

3�
*�

���
���

���
4

1 � �� � � � � � � 1 �� � � � � 9� 5 � � 	 � � �� � �   � � � � � � � 	 �  � � �� � � �   �

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

N° Term e Joie Colère Peur Tristesse Besoin

1 Bouder - Faire la tête

2 M éfiant

3
Adoration (en) 

Adm iration (en)

4 Jalousie

5 Servile (être)

6
Abandonné 

Non désiré

7 Autodérision

8
Gentil (angle de 

la soum ission)

9 Pleurs de jo ie

10 Rancunier

11
Hum our caustique 

Hum our grinçant

12 Nostalgie

13 Trahi (se sentir)

14 Discret

15 Rejeter (les autres)

16 Soupirer

17
Fierté (se m ontrer 

trop fier)

18 Dégoût Écœ uré

19 Agité (être)

20

Autosatisfaction

Orgueil

Supériorité

Vanité
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N° Term e Ém otion de base C om m entaires

16 Soupirer
Colère

Tristesse

M essage indirect d ’agressivité.

Besoin de dire cla irem ent son 

désaccord et son besoin.

Ex. : lors d ’une réunion, une personne 

ne dit rien mais soupire levant les 

yeux au ciel.

Colère non affirm ée, abandon d ’un 

vrai changem ent.

17
Fierté

(se m ontrer 

trop fier)

Colère

Joie

Plaisir lié à son image. 

Survalorisation.

Colère de ne pas être vu à sa 

juste  valeur.

Besoin de proxim ité.

18
Dégoûté

Écœ uré

Tristesse

colère

Non-acceptation d ’une situation, désir 

de changem ent mêlé de la perte de 

ses capacités à agir.

19 Agité (être)
Colère

Peur

Colère non affirm ée, tension avec 

peur de dire.

Besoin de changem ent avec 

changem ent souvent non identifié. 

Peur du changem ent, besoin 

d ’être rassuré.

Ex. : A lain rem ue dans tous les sens 

en attendant en entretien.

20

Autosatisfaction

Orgueil

Supériorité

Vanité

Joie

Colère

Survalorisation.

Besoin de clarifie r sa place.

Ex. : « Je suis entouré d ’im béciles. >>
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des relations dévalorisantes qui renforceront la « non-estime » (qui est une 
forme d’estime paradoxale qui n’est pas liée à la réalité partagée) et qui, 
elle-même, 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 l’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 élément naturel (qui tra­
duit en réalité une posture de non-contrôle, une non-conscience) et ne se 
voient pas la capacité de mettre en œuvre des situations ou des postures 
personnelles différentes, des postures d’estime d’elles-mêmes.

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 » l’estime que vous 
avez de vous-même, de renforcer une image positive de ce que vous êtes 
dans le milieu dans lequel vous vivez.

L ’estime de soi
Qu’est-ce donc que d’avoir de l’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, l’amour-propre;
- se percevoir clairement, la vision de soi ;
- avoir confiance en ses capacités à faire, à mettre en œuvre.

L’amour-propre repose essentiellement sur un ressenti positif de soi-même. 
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 fêlures qui fragilisent l’ensemble de votre 
identité, de votre être. Ces zones de non-estime prennent la forme de sur­
valorisation ou de dévalorisation. La vraie estime de soi est intrinsèque, 
sans comparaison aux autres. « J e  m ’estim e peu  quand  je  m ’exam ine,
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L’amour de soi
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�� �� �� � � � �4

V�� 1�� # � � � � � #���

��1 ��� � � ��� " � $��� ��� �4

* M�� � � " �� ���� �� +!� �

�M��� ���4

� � � � " �� �� �� ��

��1 ��� �4

V�� ��  � �# � � 1 ���

��1 ��� � � � � � � �

� �� � � � ���� � � �4

V�� ��� � ! " " � ��� � "���

1 ��� �� �� �� � � � �4

� � � � " �� ��� � �

#�� �� �

# �1 � � � �� � �

� � �" � �� ���

V�� ��� 1 M�"" �$ � �� �

"��@� S� � ��� � � �� � +!� �

1 ��� #$�� ! ��4

V�� 1 �� ��� ! � � �

1 � � ' �4

V�� 1 �� ��� ! � � � �����

� �1 1 � �S� � �! �� �

" 'A� �+! �1 � � �4�

V M�"" �$ � �� � ��� +!� �

# M�! � ! � � � " � ! ��� �� � ��

+ ! � ����� ��#�� #$�� ! ��

" 'A��+! �4

V�� " �� �# �� �� �� � #��

1��� " 'A� �+! �1 � � �4

V�� �! �� � ��� " �! �� ���!4�

V�� �! �� � ��� " �! �� � � ���4�

V�� �! �� � � � � ��$ � �! ��

! � � � �1 � � � �#$���4
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6 � 	 � � G �5 � 8 � � � � �  @� � � �! �

La confiance en soi

Thèm es Dévalorisation Estim e de soi Survalorisation

Croire en soi 

Être sûr de soi 

dans ses 

décisions

Abandonner, 

ne pas décider.

Ne pas avoir 

d ’ob jectif ou avoir 

de trop petits 

objectifs.

Laissez les autres 

décider.

« Je ne vais pas y 

arriver. »

Se doter d 'objectifs. 

Avoir des objectifs 

am bitieux.

Croire en ses 

capacités pour faire.

Mes décisions sont 

souvent bien 

pesées.

Je suis capable de 

rem ettre en cause 

mes décisions. 

G lobalem ent je 

sais ce que je peux 

fa ire et ce que je ne 

peux pas.

Avoir des objectifs 

trop am bitieux, 

irréalistes. 

C onfondre rêve 

et objectif. 

Irréalism e :

« Je ne peux pas 

perdre ».

Être fie r de soi 

S ’accepter 

dans le succès

Dans ma vie, j ’ai 

beaucoup de 

regrets.

« Je n ’ai pas fait 

grand-chose. »

R enforcer sa valeur. 

Lorsque je me 

penche sur ce que 

j ’ai vécu jusq u ’à 

présent, je ressens 

plutôt du plaisir, de 

la joie.

Émotion positive 

liée à l’action.

Je peux citer 

fac ilem ent des 

choses que j ’ai 

réussies.

P réten tieux:

« J ’ai tout réussi ! ».

A ffirm ation 

de soi

Soum is, en fuite.

« Je ne suis pas à 

la hauteur. »

Défendre ses 

points de vue, ses 

besoins dans la 

relation.

Je sais dire NON. 

Je suis tenace 

lorsque je veux 

quelque chose.

Agressif.

Se placer sur un 

piédestal. 

Prendre de haut, 

« G rande 

gueule ».
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1 � �� � � � � � � 1 �� � � � � � � 5 � � 	 � � �� � �   � � � � � � � 	 �  � � �� � � �   �

�**$��#����

�$"��#�H��!<�+!��������+!�� �!�����%

/� ���/���+!����!��#��"���H�#M$��� ��T

/� X���/��!����"�����#�� "���#��� !���#$������T

/� ���H/��!��#��� �����!����� "�����������T

*�� ��!�� ���H� �$"��#!� G� ���� Q� �� �M!��� #��� +!�������@� ��!�� 1$�������L
��H�������1������1����������"����$�4

�""����H�1���������� !��� �$"����� ������������+!��������%

/� I!M���/���+!��SM��� ����� "�!��1��� �!S�!�#M'!�T

/� I!M���/���+!��S������������� "�!��1��� �!S�!�#M'!��T

/� I!������ �����1��� ������T

0��� �Z�0���48��

_� *��������� "�������������� �������������� ��������S! ��4

_� ��� "����'���'����� ������������ '�������4

_� �""���#��� �!<��!����� �� ��!�������#$���4

_� 	M����1�� �M����"��� �����1"�������� �!<��!����4
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G�L ’am our ne va pas  sans estim e. »�A l e x a n d r e  D u m a s , f il s .

G�Je P E N S E  donc je  suis. »� D e s c a r t e s

G�Je vois le m onde à travers le filtre de m es ÉM OTIONS. »� E s t h e r  R o c h o n

G�C om m ent peut-on  apprendre  à se connaître  so i-m êm e ?�

P ar la m éditation, jam ais, m ais b ien p a r T AC TIO N . »�G a n d h i

G�J E  PENSE, J E  RESSENS, J ’AG IS, D O N C  J E  SUIS. »

�'�"�����;

�$��H��!�1��!<
��c���"����"�����#����� �$����$

�$�$������ �!<� �$�!������ -���#!� �����I4�4�4� �$����$��!�� ��������4

	�� 1��#�� +!�� ��!�� "���� ����@� ��!�� ��� "��������� �� �������� ���� ���+�
����%� �M�!c�@� ��� �!�@� ��� ��!�'��@� �M�#����@� ���  �R�4� ��!�� ��11��� �1��$��
�� "�����$ ���� ��������� ����� "�!�C�� +!�� #M�!����4� ���������� "��������� �����
"�!�C�����!�������!�3�����'$��+!���Y��������� "'A��+!�@���!�'��Z@�#M�!������!�
���������� ����� �!#������4� ��� ��!���R��1����1��!<�K���� �!#�����"�!��+!��+!M!��
+!�� ���������� �!�� !��� "����/���1�� �$�$"'���+!�� �!� "�!�� !�� 1!������@� ���!���
"�!�� !�� "'A�����1����� �!� !�� "������@� 3�����'$��+!�� "�!�� ��������� �"�������
�!� "�!�� !�� 3��$���'$��"�!��4
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

Si nous privilégions certains sens, nous choisissons aussi notre façon 
d’approcher la réalité. On peut ainsi identifier trois types fondamentaux 
d’approche de la réalité: la PENSÉE, FACTION et l’ÉMOTION.

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 à l’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 à leurs impressions, à l’atmosphère qui 
se dégage de la relation, au climat relationnel. Elles ont souvent le souci 
de l’autre. Le bien-être 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 à 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 l’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 
à mieux vous comprendre et à mieux comprendre les personnes avec les­
quelles vous êtes en relation.
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� E 	 � G ��8� ! ��8 , � 5 � � 	 � � 6 � 	 � � 6 � � � � � � � �  � � 	 E �  �� E

1 �B � � � � - J+�B � . � J+�B

� � � �A� � � ' � ��� �  � �# '$� �� �
� � �� ! � � �1 "$����� � � �� � /K ���2�1 � �/K���
� � ��� � #!� 1 � �#� � �1 " � ���1 � � � � ��1 � �� � � � �� �
) �� � � ! �� � � � ��� � � � � ��� � � �
�� �� �1 � ��� � )$��� �� � ) $� � �� ��� � ��� �
	 � �� , � � � �� " � �� � � � � ���
� " �� �� � � , � � �! � ��� � ,1 � ��� � �
- �$��� �� � �<���� ��� � �<" �� � � �� �
- �� � � � � ! � � � � � ��� � V���@� "�!�@� �� �P��@
�$���<�� � � � �� ���� �� � � �
�P �� � � � � ! �� � 	�� � � ! � �� #�� �M�! ��� � 2�#�� ���
� � " �$ � � � �� ��� � � � �S� � ��� - � ���  �
� � �" � � � � � � " � � � � � ����$ � #�� - �� �� ��2� � � �� � #�� �� ���
� � � " � � � � � ����$ �  �� � � �� �$ �! ��� �� - �$#�� ��� �
* � � � ��/� �� ��
F � �� ! ��

� $�! ��� � � � � � � � � �� � � � � � �
� � � " � � � � � ����$ � ' !1 � �� � �
� � � � � � ��
F � �� ��� � ��� � � " � �� � � � � ���

�**$��#����

:4� �#�������H� ������ "������ -��*,�� /� ������� /� ,������� Y��� :��� �<�@�
���5���<�@� ���>���<�Z4

54� ��"$��H�+!��+!��� "���������#�������� ����!�� �� "������������4�
�#�������H� "�!�� �'��!��� ���� ���#������ #M�""�$'������4� ��"$��H� �������
�����+!����!�� ���H�#����������$�� ����������#������!��K����1����� "���'�4

>4� F�!�� "�!��H� ������ #�� 1K1�� "�!�� ���� "��������� #�� ������ ����!�� ��
Y��1����@� �1��Z4

1 � �� � � � � � * * �2 / � � � �� � � L� 1� �� ��M �&&�� ��2 �D� � � / �	� �� ]� �	E
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

Quelle relation ?

�K1�� ��� ��!�� ������ !��� �""�$'������� #���$������ #��� ���!������@� ��!���
���!������ 1$����� !��� "����� ��� ��1"��� #��� ������ #�1�������%� ��!����� ��� A� ��
������� #M�����1������@� #�� �$���<���@� #M����A��� #!� "����P1�@� �M���� ��� "�����
#�����"���$�4� 	�����!����@� �M�� � �1����#���"��������������"�����#���M�������N�
��� ���������������#�� �M��������!��!�@� �M����"�������#���'��!�� ��"�$������ ���
"����$1����������4� )���� ���!��!"� #�� ���!������� ��!�� ��11��� �1��$�� ��
��� "���#��� ��� ��1"��� +!�� ���� #�1�������� #���� ���+!������ ��!�� ��11���
������������4

���� ������ �A"��� #M�""���'�� #�� ��� �$����$� ���� !��� ����!����� ��P�� �1"��������
�!�� ������ ��&��� #�� ��11!��+!��� ����� ���� �!����4� �����@� ��� ��������� #��
������ 1�#�� #M�""�$'������@� ��!�� "�����$ ����� ���������� �""���'��� #���
"����P1��� ��� ��!�� ��� "������� "��� ����$1���� ��� ��1"��� �M����1���� #���
#�1�������4� ����� �!��� �� !��� ��������� '��1����!��� ���� ���� ������ �""���'���
����� �����#$"��#������ ��� ��� "�!�����K���� ��1"������#�� ��&��� ����$�4� (���
��������� '��1����!��� "��1���#�� 1������ ��� "�����#��� "���$��� �������@� !���
 ������� "��������#���$1������� ��������������!������!�����  � ������"�!������
#�!<� "������4� �!�!�� 1�#�� #M�""�$'������� #�� ��� �$����$� �M���� �� "�����$ ���@�
�M�1"�����������#�����!����!��� '��1����4

)���� !�� $�'�� �� �������$� ��������@� ��!���� ���� #�1�������� ���� !��� "����� ��
"���#���%

/� 	M������� "���!���#$��������<"��1$���!� ���@� !�� �� � �1���@� !���1�������
�""��������4
/� 	�� "���$�� "��� ��� �$���<���@� �M�"������ �<"��1$�@� �M����A��4

/� 	M$1������ "������"�������� ��1"���#��������1����@�#!� ���������#���'��!�4

��"$��H� !��� ������������� #�� :?� �����#��� #�� �M�1"����� +!��� '�11�� "���L
��+!�� �!�S�!����� �$�$���$�#��59� '�!����N� �!�� ��� �!S���$��+!$@� ��� �!��� ����� #��
������������������#�1�������������#M�������M�1"������!'���$��!�������$�$�"����L
��!��4� 	M�!����#!�������1����#M!���#�1������� �1"��+!��#M������!�� �1"���������
1���#��4� *�� ��!�� #$����""�H� ������ ��!��$� �����������@� ��!�� ����H� 1K1��
��� 1��!���#�� ��"$����+!M�������!�� ��#��@�#���� �M�<"��������#���������#�1��L
�����@� "�!�� ���������+!��#M�!����� �����#��� �������������4

:>5



C
op

yr
ig

ht
 ©

 2
01

4 
G

er
es

o.

G É R E Z  AU M IEU X V O T R E  P E R C E P T IO N  D E  LA  R É A L IT É

Application

Parmi les phrases suivantes repérez quelles dimensions sont prises en 
compte :

N° Propositions P A E

1
- Je vous rem ercie v ivem ent pour votre aide, cela m ’a 

perm is de term iner à temps.

2 - Une baguette pas trop cuite s ’il vous plaît !

3 - J ’en ai marre, tu ne ranges jam ais tes dossiers !

4 - A llez me chercher le dossier XYZ tout de suite !!!!!!

5
- J ’ai regardé votre travail, c ’est intéressant, je vous 

propose d ’approfond ir la question n° 3.

6

- Nous som m es réunis au jourd ’hui dans le cadre de 

l’étude du plan B, notre ob jectif étant de fina liser la 

phase 4.

7

- Tu as vu le travail de M ichel ? - C ’est ni fa it ni à 

fa ire ! - Je me dem ande ce q u ’il va devenir. - Il n ’a 

vra im ent pas sa place !

8

- Notre train est m om entaném ent arrêté, la voie 

n ’étant pas disponib le. Veuillez ne pas sortir, nous 

repartirons dans 10 m inutes. Nous vous rem ercions 

de votre com préhension.

9

- Bonjour Carole, puis-je d isposer de mon après-m id i?

- Non, Nicolas, je ne suis pas en m esure vous donner 

votre dem i-journée, la charge de travail du service est 

trop im portante. J ’aurais aimé vous faire plaisir, vous 

pouvez prévoir une dem ande la sem aine prochaine, 

cela sera plus simple.

10
- Je suis très heureux de vous rencontrer, je suis sûr 

que nous allons fa ire du bon travail !

11
- Tu vas tout de suite a ider M aurice à ranger 

les cartons !

12
- Cet exercice se term ine, bravo, vous avez été 

ju sq u ’au bout. A llez m aintenant vérifie r vos résultats.
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��������� ��!"���#��1���� "�!�����������"�!���!��� ������!��4

��� ���� �� ������ ���@� +!�� ��!�� ��� "������� "��� ��� ��1"��� ���� 1���� ��� ����
�����!<�+!�� ������!����#$���1������4

B[ 1 �� * � � ���� � � 1 � �
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"�V�� � � ! � � ��1 � �� �� � � �� �1 � � �� " � ! �� � � ��� � � �#�@� �� �� �

1 M�� " � �1 �� � #�� �� �1 �� � �� �� ��1 "�4
- �

:= "� ?�	��� �	��	 �"��� ��� " � � ! ��� � � M��� � � ! � � " ��U�� H - � �

:? /�V M��� ��� 1 ����@� �!� ��� �� �  � � �S�1 � �� � �� � � # � � � �� �� �W - �

:6
"� � $$�6�  �� � / � � � / � � � $�� � � � � �� � � ^_` �

�� � �� � � � � � ���HHHHHH
� �

:8
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-
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N° Propositions P A E

5:

- Bonjour Carole, puis-je disposer de m on après-m id i?
- Non. � �� � �� �@�S� � ne suis pas en mesure vous donner�
votre demi-journée, la charge de travail du service est trop�
importante.� V M�! �� �� � � �1$� � � ! � � �� ��� � "������@� vous pouvez �

prévoir une dem ande la sem aine prochaine, cela sera �

plus sim ple.

- � �

55
/�V�� �! �� � ��P�� ' � ! �� !<� #�� � � ! � � �� � � � � ��� �@�S� � �! �� � �R�

+!� � � � ! � � � ��� � � � �� ��� � #!� ���� ��� � � ���W
�

5>
- Tu vas tout de suite aider M aurice à ranger�

les cartons !
�

5=
/� Cet exercice se termine,� � �� ��@� � � ! � � � � �H� $�$�

S! �+ !M�!� � �!�4� Allez m aintenant vérifier vos résultats.
- � �

LES RÈGLES D’OR

_� -���#��� ��� ��1"�����!���� ����#�1�������4

_� ��� "��� ��������<��!����1�����!�����H����#���������4

_� *M�#�"������ ���H����#������������1����#������ ��������!��!�4
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

grâce aux autres. Des études montrent que nous ne pouvons être bien por­
tants si nous ne recevons pas suffisamment de reconnaissance des autres, 
ce qui équivaut environ à trois heures de situations de communication par 
jour. Comme de respirer, de boire ou de manger nous avons donc le besoin 
d’être en lien avec les autres, de reconnaître et d’être reconnu.

!��)�����������������������

Ce besoin de reconnaissance relationnelle a notamment été étudié par 
les transactionnalistes (le modèle de l’Analyse Transactionnelle a été créé 
par Eric Berne). Le modèle définit les signes de reconnaissance comme 
étant l’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 à une action, une attitude, et la recon­
naissance inconditionnelle qui est l’acceptation de l’autre pour ce qu’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

Conditionnel.

Reconnaissance d ’une partie 

de la personne.

C oncerne le fa ire et l’avoir.

Inconditionnel. 

Reconnaissance 

de l’ensem ble de la personne. 

C oncerne l’être.

Positif + 

Valorise la 

personne

- J ’apprécie votre travail.

- C ’est vra im ent une jo lie  robe.

- Vous vous débrouillez très 

bien sur ce travail. - Je vous 

fé lic ite  pour votre initiative.

- Je vous apprécie, Jean-Paul.

- Je vous fais confiance.

- Bonjour.

- Tu es génial.

Négatif - 
Dévalorise  

la personne

- Ton travail n ’est « ni fa it ni à 

fa ire ». - Tu es habillé com m e 

l’as de pique. - C ’est truffé de 

fautes ce boulot, c ’est à refaire.

- C om m ent fa is-tu pour t ’y 

prendre aussi m a l?

- Imbécile.

- Tu es nul.

- Tu n ’es vra im ent pas à ta 

place.

- Tu n ’as rien à faire ici.
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LES RÈGLES D'OR

• Clarifier l’économie de sa reconnaissance.

• La reconnaissance positive accroît la qualité des échanges.

• La reconnaissance positive augmente les chances d’obtenir.

• La reconnaissance positive développe la croissance psychologique 
personnelle.
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« � � 	� ��� � ��� � � � � � �M��� � � � � �� � � � � ��� � � � 	�� ��� �  

� � ��	� �� 	� � �� � � � � � � � � � 	� �� � ��� � ��� � �� %  G o e t h e

« .	� �� � ��� � � �� �� � � �� � � �� ��� � � � � � � �� � � � � � � � � � � �� � � � � � � � 	�� ��� � �  

� � � �� � ��� ��� � � � � � ��	� � �$	��� ���� %  A n t o n io  G r a m s c i

Chapitre 1

Adoptez de bonnes limites 
professionnelles

Références principales aux variables :

2 - Être 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 
l’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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ADOPTEZ DE BONNES LIMITES PROFESSIONNELLES

Les limites relationnelles du cadre

��� 0� ����� ���*��)� ��2�
	��G� �!� Q@� ���G� ��!��Q
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*!������ ��������
*!������ "����P1��
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F A IT E S  C O N F IA N C E  À V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

Application

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

Ce qui est 
confidentiel 
face à mes  

collaborateurs

Ce dont j ’inform e  

m es collaborateurs

Ce dont je 

discute avec mes  

collaborateurs

Ma part 

personnelle

Les sujets 

de discussion

L ’entreprise

LES RÈGLES D’OR

• Clarifiez et choisissez vos limites.

• Les bonnes limites sont celles que vous choisissez.

• Les limites sont en cohérence avec celles de l’entreprise.
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POUVOIR = Capacité + Moyens + Droit
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C O M P R E N E Z  LA  P L A C E  DU P O U V O IR  D A N S  LA  R E LA T IO N

La décision est une facette comportementale du pouvoir liée à la personne 
elle-même, à sa capacité et non à  son environnement. La décision est une 
action de pouvoir. Trop souvent nous ne percevons pas notre pouvoir. Nous 
l’abandonnons au profit de l’environnement, de la situation, de l’autre et 
ignorons donc notre capacité à 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 lumière la confusion entre les différents paramètres. 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 l’entreprise, chaque individu 
quel qu’il soit ne dispose que d’une partie du droit, des moyens. Chacun 
dispose de ses capacités dans toute situation où 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 à  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-être. Prenons l’exemple 
d’un cadre qui assiste à 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 à lui : - Il peut choisir de prendre le risque de ne pas y assister. - Il 
peut choisir de se faire porter pâle. - Il peut démissionner. - Il peut choisir 
de ne pas travailler lundi pour récupérer son temps. - Il peut choisir de res­
ter à cette réunion... Toutes ces options nous montrent son pouvoir dans 
la situation, même 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 manière 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’être contraint, on imagine bien quelle sera sa position.

Prendre sa place dans une structure implique une bonne compréhension 
des notions de pouvoir. Celui qui connaît la place du pouvoir peut prendre 
pleinement ses responsabilités.
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F A IT E S  C O N F IA N C E  À V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

Ces facettes de décision sont le reflet de six niveaux hiérarchiques qui 
correspondent à six niveaux de capacités :

1. L’action personnelle : les exécutants décident du type d’action à entre­
prendre pour eux-mêmes, de faire ou de ne pas faire (ranger l’entrepôt, 
rédiger un courrier, usiner une pièce...).

2. L’organisation concrète: les agents de maîtrise décident de l’organisa­
tion de leur propre travail (1 et 2) et de celui des exécutants (3) (emploi du 
temps des subordonnés, répartition des tâches journalières).

3. L’organisation méthodologique (sens de l’organisation): l’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 être ramené à un service).

5. La stratégie (sens de l’action, de la structure) : la direction décide des ob­
jectifs et des moyens à mettre en œuvre 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 l’organisation fonctionnelle. La nécessité d’une 
répartition et d’une hiérarchisation du pouvoir fonctionnel dans une structure 
n’est plus à démontrer, et s’il n’apparaissait que des problèmes de pouvoir 
liés à la fonction, on est en droit d’imaginer que la classification succincte 
décrite ci-dessus serait quasi suffisante pour résoudre les problèmes 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 cœur de l’entreprise. Cela nous conduit 
à nous interroger sur la réalité et la nature d’autres formes de pouvoir qui 
ne répondent pas à une nécessité organisationnelle mais à une nécessité 
humaine. Apparaît alors la notion de pouvoir personnel dans l’entreprise.

Échelle du pouvoir fonctionnel

Niveau Type de pouvoir

Présidence Politique

Direction générale Stratégie
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Pouvoir fonctionnel et pouvoir personnel
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+!�� ��� ����� �!� �����!� #��� �������� "'A����� �+!��� �!� �� ��!�� �!���� �����!4�
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�������4
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�!"$���!�4
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pouvoir sur son action, ses pensées et ses émotions, et l’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 être conçue comme une finalité: le 
plaisir accompagnant le pouvoir doit être l’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 l’importance de l’ego, de l’estime de soi, de l’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, à la régulation, au développe­
ment de la structure, mais à la satisfaction de ses propres besoins, par 
la recherche du pouvoir sous toutes ses formes. L’organisation doit faire 
face à cette dépense d’énergie, qui n’est pas directement tournée vers la 
production, en la canalisant vers la production de deux façons. 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 système 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 à la satisfaction d’un 
besoin et « parasite » lorsque sa recherche devient une fin en soi, l’action 
menée n’étant qu’un prétexte pour maintenir un pouvoir. C’est alors une 
inversion de la relation de cause à 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 quête 
d’un pouvoir parasite comme par exemple: la rétention d’informations, le 
surcontrôle, la manipulation ou même l’intimidation. La recherche du pou­
voir pour lui-même apparaît comme un dysfonctionnement de la personne.
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��� �� � � ��� � � #�� �� � +!�� �� $�$� #$��� �� � � � � � �!�4
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#$S�! � � �@� ��� ! � � � +!� � ���� � � ��! �� � � ��� � � � �� "� ��  � �$ � � �
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? (�� � �# �� � " � ��� � B9�b �#!� ��1 " � � ��� � � ��� ��� �4
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#�� ��� �$! � �� �4
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� ��� � �! � � !�� ��� � � ��� #�1 � �#$4
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" � �� � � + ! M��� �� � ! � ��$ � #�� ��� �� �! � �4

:5
(�� � �# �� � " � � � � � � � � ! � � ! " �#�� ��1 " � � �� � � ��� � ��
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1��*�������� ����2*����

� ���# ��� � � 2* � � � �

1
Un cadre contrô le le travail d ’un co llabora teur en 

fonction de ce qui a été défini avec lui.

Gestion de 

pouvoir sain

2

Un d irecteur d ’unité, en revenant de la pause 

déjeuner, trouve que les vo itures ne sont pas garées 

correctem ent et fa it la circulation sur le parking.

Gestion de 

pouvoir parasite

3 Un cadre veut tou jours avoir raison.
Gestion de 

pouvoir parasite

4
Un cadre favorise la prom otion d ’un co llaborateur 

parce q u ’il a eu de bons résultats.

Gestion de 

pouvoir sain

5 Un cadre parle 90 % du tem ps en entretien.
Gestion de 

pouvoir parasite

6
Un cadre contrô le l’heure de début et de fin 

de la réunion.

Gestion de 

pouvoir sain

7
Un cadre pinaille sur les détails du travail 

d ’un collaborateur.

Gestion de 

pouvoir parasite

8
Un cadre v ient vérifie r par hasard q u ’un co llaborateur 

effectue un travail dem andé.

Gestion de 

pouvoir parasite

9
Un cadre fait confiance à ses co llaborateurs et ne 

contrô le pas leur travail.

Gestion de 

pouvoir parasite

10
Un cadre m esure le tem ps de détente d ’un 

co llaborateur qui prend des pauses trop longues.

Gestion de 

pouvoir sain

11
Un cadre défavorise un co llaborateur pour les congés 

parce q u ’il a oublié de le saluer.

Gestion de 

pouvoir parasite

12
Un cadre passe beaucoup de tem ps à corriger 

les docum ents de ses co llaborateurs.

Gestion de 

pouvoir parasite
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LES RÈGLES D’OR

_� 	�� "�!����� ��� ��� �!1!��� "��%� ������ !�� ��!���!� "�!����� �1"��+!�� !���
"����@� ���#�!���#M!�� �!���� "�!����4

_� 	�� "�!����� ������������ �����!� !�����$���� �M�<����� "���Y�����!���!� ����Z4

_� 	�� "�!���������!�� 1�A��� ��� ���� !������4
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« N ous sous-estim ons souven t le p o uvo ir d ’un con tac t d ’un sourire, d ’un  

m ot gentil, d ’une ore ille  attentive, d ’un com p lim en t sincère, ou d ’une  

m oindre a tten tion ; ils on t tous le po uvo ir de changer une vie. »

L é o  B u s c a g l ia

Chapitre 4

Clarifiez votre appréhension 
du pouvoir relationnel

Références principales aux variables :

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

5 - Se soumettre à bon escient - Accepter l’autorité et en montrer 

7 - Influencer (Persuader - Convaincre)

Comme nous venons de le voir, le pouvoir apparaît aussi dans le proces­
sus relationnel. Il est souvent plus difficile à 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 à bon escient
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suppose d’identifier sa part de pouvoir dans la situation et d’accepter que 
l’autre décide de choses qui vous concernent car vous n’avez pas tous les 
pouvoirs, seulement une partie. Dans l’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. Reconnaître sa 
part de pouvoir dans une situation nous permet, en même temps, d’affirmer 
notre pouvoir et de nous soumettre à 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 gèrent la relation; pas toujours ou plutôt très 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 relève d’un mauvais positionnement personnel que l’on se 
doit de clarifier.

!�������������������������	�������	

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 l’entretien? - Qui 
décide des rôles de chacun ?

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

Le gestionnaire du processus pourrait être 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 gère 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 à l’entre­
prise. Dans la plus grande majorité des cas, c’est le fournisseur qui gère, 
mais il arrive que cela soit le client lorsque celui-ci est un professionnel et 
qu’il dispose d’un pouvoir de décision important. Il se comporte alors quel-
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Parent
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Parent
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C lient Vendeur

Entretien 
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Cadre

C ollaborateur

Cadre

C ollaborateur

Cadre

co llaborateur
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Lors d’une prochaine réunion, amusez-vous à identifier les collègues qui 
de vue et donc une influence sur le processus. Listez les participants et 
mettez une croix à chacune des interventions. Vous pourrez alors iden­
tifier qui a une influence sur le processus de la réunion.
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« L ’au torité  do it a lle r de p a ir avec la responsabilité . »

J a m e s  O . M c K in s e y

Chapitre 5

Montrez votre autorité

Références principales aux variables :

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

5 - Se soumettre à 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’être renforcée par des compétences techniques avé­
rées et par des aptitudes relationnelles. Apparaît ici la notion d’autorité du 
cadre.

D’une manière générale, chacun de nous, lorsqu’il communique, montre 
plus ou moins d’autorité dans sa façon d’être 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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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

mauvaise chose. L’autorité est un outil qu’il faut utiliser avec intelligence. 
La notion d’autorité est à double sens et double condition : que vous pre­
niez l’autorité (grâce 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 à sens unique, l’autorité se construit avec l’autre dans le lien.

Il est des métiers ou des rôles qui réclament l’affirmation de l’autorité dans 
le sens où l’interlocuteur se doit de suivre les consignes, d’obéir, de se 
conformer à 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 à travers les messages qu’il adresse.

Deux types de messages d ’autorité

Ce sont justement les messages qu’il adresse qui définissent sa zone d’au­
torité, sa capacité à se faire obéir. Il ne peut faire l’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 à chaque cadre de choisir, 
parmi tous les messages, ceux qui lui conviennent. Nous pouvons toutefois 
définir des messages d’autorité que l’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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1 Poser des questions à son collaborateur.

2 Relever le menton en s ’exprim ant.

3
N om m er les personnes :

« M onsieur Durand », « François ».

4 M ontrer le doigt pointé fréquem m ent.

5
Se com parer à ses subordonnés : 

« Je le fa is bien m oi... ».

6 D isposer d ’une voix forte.

7 Sourire à ses co llaborateurs.

8
Lors d ’entretiens, m ains posées sur 

le bureau.

9 Docum ents mal rangés sur son bureau.

10 Articuler.

11 Dire ce que l’on fa it dans la relation.

12 S ’asseoir sur le bord de son siège.

13 Porter des vêtem ents som bres.

14 Avoir le regard fixe.

15 Faire des gestes am ples.

16 R egarder sur le côté.

17 Se ten ir droit.

18
Référence fréquente au règlem ent 

de l ’entreprise.

19 Avoir une gestuelle  avec une main à plat.

20 Avoir le regard direct.
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M O N T R E Z  V O T R E  A U T O R IT É

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

Thèm es Dim inue A ugm ente
Positif/
Négatif

1 Poser des questions à son collaborateur. X +

2 Relever le menton en s ’exprim ant. X -

3
N om m er les personnes :

« M onsieur Durand », « François ».
+

4 M ontrer le doigt pointé fréquem m ent. X -

5
Se com parer à ses subordonnés : 

« je le fa is bien m oi... ».
X

6 D isposer d ’une voix forte. X

7 Sourire à ses co llaborateurs. X

8
Lors d ’entretiens, m ains posées sur 

le bureau.
X +

9 Docum ents mal rangés sur son bureau. X

10 Articuler. X +

11 Dire ce que l’on fa it dans la relation. X +

12 S ’asseoir sur le bord de son siège. X

13 Porter des vêtem ents som bres. X

14 Avoir le regard fixe. X -

15 Faire des gestes am ples. X + ou -

16 R egarder sur le côté. X

17 Se ten ir droit. X +

18
Référence fréquente au règlem ent 

de l’entreprise.
X

19 Avoir une gestuelle avec une main à plat. X +

20 Avoir le regard direct. X +
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Chapitre 6

Choisissez entre influence 
�V manipulation

Références principales aux variables :

5 - Se soumettre à bon escient-Accepter l’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. Dès que nous sommes en lien, nous 
sommes à la recherche de changement chez notre interlocuteur. Nous 
souhaitons par exemple qu’il nous écoute, qu’il apporte un document, qu’il 
réalise rapidement un travail. Nous attendons donc de lui un changement 
et pour cela nous l’influençons 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 frontière entre influence et manipulation

L’influence a une connotation positive et la manipulation a une connota­
tion négative, et cela à deux titres: aussi bien en termes d’efficacité dans 
l’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-être.

Nous pouvons influencer quelqu’un en agissant dans son environnement. 
Il s’agit de mettre en place un système 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 pouvoir.

L’influence positive se réalise dans une structure déterminée, une relation 
définie: situation de vente où le client est là pour acheter, situation péda­
gogique où l’élève, le stagiaire est là pour apprendre, situation de réunion 
dont l’objectif est la prise de décision. Elle s’effectue en déclarant le pro­
jet poursuivi vis-à-vis de l’autre. Un homme qui dit à 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 à 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, où l’on tente sans le déclarer d’influencer son interlocuteur. La 
manipulation peut se définir de façon assez simple: poursuivre un objectif 
caché qui n’est pas dévoilé à son interlocuteur, en laissant apparaître 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 à l’acheteur de ses vacances le manipule-t-il ? Ce 
même vendeur qui le fait asseoir dans un fauteuil confortable le manipule-
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���#������������ ������!������ "�!�� ��� "��� �������#���� ���S�!�#�� �������!����4

*�� ��!�� A� �������@� �M���� +!�� ��!�� ������ ������ �� �� ��� �����W� ��� �M���� "����
1���"!�$� +!�� ���!�� +!�� 1���"!��4� 	�� 1���"!������� �M���� "��� ��� ����� #��
"��������� 1�!������@� 1$�'������ �!� 1��'���$��+!��%� �'��!�� � ��� �����
���� 1�A���� +!M��� ��� #����@� ��� ��!<� +!�� �M���������1���� �!�� ������4� ��!��
��11�����!��#���1���"!����!������"!�������4� 	������!�������#��1���"!��L
���������#����#�����M�����"������!� ���������1������@���@��'�+!�������+!����!��
������ !�� "��S����!���!��!�4

��� ������$+!����+!�� ��!�����������#��1���"!��������������!�� �������1K1��
��!�� ��� ���#��� ��1"��4� 	M!���#��� �������� "�����"����� ����+!�� ��!�� ������
���"�!��#��������M�!���� ��!���""�����!�� ���!���������!���#�1��#�����!1$��
��� #���� "�������1���� ������@� ���"� ������4� ��!�� ��!�'���� ���� �� ��� ������� #��
�������������#M�����������@� �!� "�!�� ��1"��1����#�� ����!� �!�#M������!4� (��
�������� ��1����#��1���"!��������"�!������M�"$�����������11���@�#M�!�����
���!��!"� 1����4� 	��� 1���"!�������� ������������ ����� #��� �����$ ����
#M������� �$��$�'���@� 1����� ��1���!���� +!M��� ��!#����� ��� ������%� ��!�� ���
��11��� "��� �!���� 1��'���$��+!���+!�� ��!�� ��� "������@� ���#M�����!��� ����
�����$ ���� �M��P����� ��!����� ������������ �� 1�A��� ���1�4� ������ #�1�!����
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F A IT E S  C O N F IA N C E  À V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

cependant (hélas!) efficaces dans certaines situations à 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 à la confusion. Elle reste un moyen paradoxal 
d’obtenir ce que l’on souhaite.

Un des rôles du cadre est d’influencer ses collaborateurs, pour qu’ils 
agissent de façon adaptée dans la structure, qu’ils remplissent leurs mis­
sions au mieux, qu’ils vivent bien dans le service. Pour cela il met en œuvre 
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 où le cadre canalise l’énergie de ses collaborateurs.

Pour les influencer, l’utilisation des outils se doit d’être claire. Dans le cas 
contraire, les collaborateurs se sentent manipulés et ne remplissent pas la 
mission de façon satisfaisante. Dans les phénomènes d’influence mutuelle, 
les deux interlocuteurs sont gagnants. Dans les phénomènes 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 à vous montrer différentes formes de la manipulation.

�)� *$������  #��*�$#������ ������������ ��� ���� �����������

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

- Faire des phrases trop techniques.

- Employer un vocabulaire inaccessible à l’autre.
- Faire des phrases trop longues qui créent la confusion.

- Laisser une porte ouverte derrière 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 à l’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 à double sens.

- Formuler des non-demandes (prise en charge, symbiose).
- Régler les problèmes au coup par coup.
- Privilégier le court terme.

- Déstabiliser le long terme au profit du court terme.
- Régler un problème 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 manière tendancieuse ou floue.

- Parler de plusieurs choses à la fois.

- Gestes hypnotiques (répétitifs, qui dévient l’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 être de 
l’ordre de l’influence et celles de l’ordre de la manipulation.

N° Situations Réponses

1

- Caroline, j ’ai une réunion im portante vendredi, je sais 

que je peux vous faire confiance, pouvez-vous me 

rem placer pour la perm anence de 17 h à 17 h 3 0?

2

- Je suis em bêté je ne sais pas com m ent fa ire 

pour être à la réunion hebdom adaire, je dois vo ir le 

d irecteur général à la m êm e heure ... Je ne sais pas 

com m ent fa ire ...

3
- Vous qui ne m ’avez jam ais refusé votre aide, 

pouvez-vous fin ir ce dossier cet après-m idi ?
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=
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S� � � � ! � � " �� " � � � � !�� �� �# �H/� � ! � � " � ! �� � �� ����� ��

� � � � �� � " � � � � � ����$ � � � ! �� � � ��� � ��� ' � �#�� "� ���4

?

/� � � � � �� ! �@� "! �� /S� � " �� �# �� � ! � � � # �1 �/S� ! ��$ � � #�� � � � �
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��� " �� � � ��  � � � �� �� ��444� ��� �� ! �� ����@� � � �� �#$" � �# �� �#���

�$ �! ��� �� � # M� !S� ! �#M'!�4

6
*�� " �� � � �� �C�� � �� �C�� � � � � � � �M$�� �!$� ��� � � ��� ��� � �

# M$�� �! � ��� �4

8
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C H O IS IS S E Z  E N T R E  IN F L U E N C E  E T  M A N IPU LA TIO N

1��*�������� ��� �2*����

B[ � ���# ��� � � � 2* � � � � �

1

- Caroline, j ’ai une réunion im portante vendredi, je sais 

que je peux vous faire confiance, pouvez-vous me 

rem placer pour la perm anence de 17 h à 17 h 3 0 ?

+�&$� � � � �

Dem ande dirigée 

claire

2

- Je suis em bêté je  ne sa is pas com m ent fa ire 

pour être à la réunion hebdom adaire, je  dois vo ir le 

d irecteur général à la m êm e heure ... Je ne sais pas 

com m ent fa ire ...

. # � �* �$#��� �

Absence de 

dem ande

3
- Vous qui ne m ’avez jam ais refusé votre aide, 

pouvez-vous fin ir ce dossier cet après-m idi ?

. # � �* �$#��� �

Enjeu trop 

im portant 

(jam ais refusé)

4

- Je suis très content de votre travail Paul, 

je vous propose un rendez-vous pour c larifier 

vos responsabilités sur votre fiche de poste.

+�&$� � � � �

Valorisation 

Dem ande claire

5

- Monsieur, puis-je prendre une dem i-journée de RTT 

en fin de sem aine p rocha ine?  - Hum, cela m ’ennuie, 

le planning est fa it... Il faut voir, cela dépendra des 

résultats d ’au jourd ’hui.

. # � �* �$#��� �

Fuite

m anipulatoire

M archandage

6
Se placer côte à côte avec l’évalué en entretien 

d ’évaluation.

. # � �* �$#��� �

Im possibilité  

de se regarder 

d irectem ent

7
- Ça m ’ennuie un peu, je ne peux vous donner une 

réponse de suite, je me renseigne et je vous donne 

une réponse cet après-m idi !

+�&$� � � � �

Réponse différée 

Engagem ent

8
Parler du travail d ’un co llabora teur avec un autre 

co llaborateur

. # � �* �$#��� �

Pas de

confidentia lité

Com pétition

interne

M anigance

9

Suite à un dysfonctionnem ent: - C om m ent allons- 

nous régler ce problèm e H ervé? Quelle solution me 

proposez-vous ?

+�&$� � � � �

Dem ande claire
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N° Situations Réponses

10 Ne rien clarifie r en début de réunion

M anipulation
Flou

Tout peut arriver

11
- Hum, je boirais bien un petit café moi.

- Je vous en fais un monsieur.

M anipulation
Absence de 

dem ande

12
- Dites-moi ce que vous pensez de l’action que vous 

avez menée et après je vous donnerai mon point de vue.

Influence
Position claire 

Dem ande claire

13

En revenant d ’une réunion, dire à ses co llaborateurs :

- Je suis em bêté, il y a une nouvelle directive, je ne suis 

pas d ’accord, mais il va fa llo ir l ’appliquer.

M anipulation
M anque de 

loyauté 

Dem ande de 

prise en charge 

indirecte

14
- Patricia que pré fé rez-vous?  Prendre votre journée 

de RTT le 16 ou le 18?

Influence
Dem ande lim itée 

claire

LES RÈGLES D’OR

• Avoir l’impression de subir le pouvoir de l’autre, c’est méconnaître son 
propre pouvoir et sa capacité propre à décider.

• La prise de pouvoir efficace implique d’avoir confiance en l’autre.

• Chacun d’entre nous est en mesure d’avoir une influence sur les autres.
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

trouvons la réelle fonction du bonjour qui répond à 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 derrière ce mot lancé à 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;

- l’attitude: un sourire, un hochement de tête, un clin d’œil, le regard, la 
main levée doigts serrés paume montrée ;

- l’intonation adoptée: chantante, montante, descendante, forte, faible. 

! "$ � � �	�) �� � � � � � � ���$ �� � �� � � � � � � � � � � �� ���	� � � � � 	��$ � � � � )� �2�� ��

!�� �����)��2���

Difficile de dire ce que peut être un bonjour efficace. Pour autant, il est 
quelques 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 vœux: « Bonjour je vous souhaite une bonne journée », « je souhaite 
une dimension positive à la relation que nous allons avoir ». Il n’est pas tou­
jours évident d’émettre ce bonjour même en famille le matin. Dire bonjour 
c’est déjà prendre un risque dans la relation, prendre le risque de l’initiative. 
C’est curieusement en même 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 à toute 
relation et négligeons son effet dans la relation à venir. Se concentrer sur 
un bonjour ressenti déclenchera une relation plus efficace : un regard direct 
porté sur l’interlocuteur - la tête dans le même axe que les yeux - le sourire 
- un hochement de tête vertical. Éric Berne, père de l’Analyse Transac­
tionnelle, a écrit un ouvrage décrivant les mécanismes relationnels Que 
dites-vous après avoir dit bonjour? On peut se questionner: « Que parta­
gez-vous vraiment si vous ne dites même pas bonjour à l’autre? ».
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R E A P P R E N E Z  A D IR E  « B O N JO U R  » !

L’un des actes les plus importants du management est à mon sens le 
« bonjour ». Combien de participants à des formations m’ont exprimé leur 
désappointement, leur déception, le manque de considération ressenti par 
l’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 à changer de comportement. S’il mesurait les pertes de moti­
vation et donc de résultats, peut-être ferait-il comme le commerçant qui 
n’omettra pas un bonjour chaleureux au client.

En situation difficile, soyez vigilant au « bonjour ». Dans toutes les situa­
tions où vous ne connaissez pas le motif de la venue de la personne, le 
bonjour a pour effet de limiter l’agressivité potentielle de votre interlocu­
teur (qui ne peut être dans le même état avant de vous avoir souhaité 
un bonjour et après). Un collaborateur très mécontent recadrera vite son 
état émotionnel après le bonjour. Il est des situations où l’on identifie de 
façon plus sensible les vrais enjeux du bonjour: dans l’ascenseur, lieu de 
confinement d’où l’on ne peut fuir, lors d’une promenade en forêt où 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 l’amorce du rituel rela­
tionnel qui est destiné à identifier l’état émotionnel de chacun des locu­
teurs, à vérifier le niveau de sécurité de la relation à venir, à se placer en 
équilibre émotionnel, énergétique, social avec l’autre. Loin d’être 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 très peu d’importance et nous sor­
tons rarement plus riches d’informations après le rituel. C’est un moment 
tampon : « Vous n’avez pas mis trop de temps pour venir? - Quel temps! 
- Ça va? - Ça va! - Les embouteillages... ». Certaines phrases de bienve­
nue enrichissent le rituel de façon significative: « Je suis heureux de vous 
revoir - Quel plaisir de vous rencontrer ». Elles permettent alors de passer 
de la simple sécurité au bien-être.

5. Feedback: au sens large, action en retour d ’un effet sur le dispositif - retour d ’information - rétroaction.

187



���
2�

�(
.��

3�
*�

���
���

���
4

1 � �� � � � � � � 1 �� � � � � 9�5 � � 	 � � � � � �   � � � � � � � 	 �  � � � � � � �   �

! "���������

����� �!� ����@� "�!�� �MG� �!� �������Q� +!M��� ���/��T� 	MG� �!� �������Q� �����1���� �!�
���S�!�� #���� ��� ���1�� 1���� ��� �M�� "��� ��� 1K1�� ��������4� 	M��S������ �M����
"�!��#�� ��11������+!��+!�� �'���� ����� �M�!���� 1����#�� ���1�����+!��+!��
�'���@� #�������� ���#�!���#�� ��� ��������� ����� �M�!���4� 	�� ��������� �M��#!�$�+!��
+!��+!��� 1��!���� �!� +!��+!��� '�!���@� ��� �M���� ��$$� !�� ����� ������� �O� #�!<�
��������!��!�������"���� $�#�� �M�����1�����@�#���$1������@�#����������4� �������
��1"��#�� ������ ���#�!��� #�� ��� ���!�����@� #�� ��� "���� �4� �'��!�� ���+!������ ���
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R E A P P R E N E Z  A D IR E  « B O N JO U R  » !

0��� �Z�0���48��

• Regardez votre interlocuteur.

• Pensez votre bonjour.

• Centrez-vous sur votre interlocuteur, soyez disponible pour lui (trois 
secondes !).
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G�O � � � � �� � � � � ���� � �� � � �� �� � � �� � � 	� � �� �2� � �� � )�� � �� %

� 	 � � . � �

�'�"�����;

����"��H����"�����#���!��
#�����������������!��

�$�$������� "�����"����� �!<�����������%�

:=�/�����"�������� �#$���#��� �!����

:6�/����������������
:8�/� ,��!���

	���+!����!����!���<"��1���@��M����������1������1����+!����!��"�������
+!�� ��� +!�� ��!�� #������ ���� !����@� ������� ���@� +!�� ����� �""����� +!��+!��
�'���4� ��� ���� ����� +!�� ��!�� #������%� G�V�� #��� �M�1"����� +!��� 1����S�� �����L
�!��Q@� ������ ��!�� �����#���� ��!�� ���!�����1���� +!�� ������ ��������!��!��
����"��� ���� "������4� )���� ���� ��1���� #�� ���!������@� ��!�� �M����"�����
"��� ��� "������#�� ������ ��������!��!���!� ��!���!� 1����� ��!�� ��� �!�� 1��������
"���+!����!������"��������"�����4� ���"�!�����@�������"�����������#� �M����"L
������4� 	���+!����!��$�'�� ���������"������#���!�@�����#����@� ��!��$"��!L
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

����� ��� �������+!����!</��� ������� ����"�$�� "��� ���� �!����4� I!M���� ��������!�
���� #M�����#� ����� ��!�@� ��!�� $"��!����� ��� ������� #MK���� ����"�$�� #����
���+!�� ��!�� �<"��1���4

�!/#����#�� ��!��� �����#$������� �!�� ��� ������!� $��+!$� ����� ���� ���������L
��!��@� ����������� �������#����������������"�$��#���� ��!���"������#���!�@�#����
��!��� �#$��4� -�!�� ����@� ��� ���� !����� #�� ��!�� �#�������#��� 1���� ���+!�� ��!��
1�������� +!�� ��!�� "������ ���� �����#!�4� 	M������ ��� ����+!�� ������ ��������!L
��!�� ��� ����� ������!@� $��!�$@� �����#$�$� ��� "��� ����� #�� ����$+!����� +!M���
����"�!��#��"��$��������#��������� "�����4

Accuser réception

��� �<����� !��� ��&��� ��1"���#�� 1������� �� ���� ��������!��!��+!�� �M��� ����"���
��� "�����4� �M���� #M��� ���!���� �$��"����� ��11�� ��!�� ��� �������� ����+!��
��!�� ��������� !��� ������� ����11��#$�4� 	���+!����!�� �� ��H� �M���!�$�#��
�$��"����@� ����� �M�1"��+!�� ��� �!�!�� ����+!�� ��!��K���� ��� �����#� ����� ���
������!�#!���!�����4�F�!����#�+!�H���!��1�������M$1����!��+!����!������"L
��H�#�� ��� ������������+!����!�� �M���H� ��&!4

��� �����1"�������#�� ���"���������#�������"�������#�� ���"������#�� �M��������!L
��!����� ����"�������#!� ������!� #�� ��� "������Y��!�� "�����#�� ��� "��� �$!�����
�� ���!���� �$��"����� #�� ��&��� "�������Z4� -�!�� 1������� +!�� �M��� ����"��� ���
"������#M�!��!�@� ��� ��!����!��#M����#� �M$��!����#����&��� ���������4� -�!�����!L
���� �$��"����@� ��� �!����� ��� "�!�� ��!�����#��#���� !�� 1����!� !��  ��!"��#��1����
+!����������#���� ���!��@�#M����"��������!�#�� ���/����"�������#�� ���"�����4

	M���!�$� #�� �$��"����� "������� ��������� �M����$�� #���� !��� �� �+!�� #��
������!������ Y+!�� ��!��  � ������ ����1���@� +!�� S��  � ��� ����� #$��!���@�
����� ��1"��� ��� ����Z4� 	M���!�$�#�� �$��"����� �$ ����� 1������ �� ������ �������L
�!��!��+!����!���M����"��H�"������"�����4� ������������!����� �+!��#�����1�L
�!��@�������#M��������1����Y�'��!���'�H�����W�/�I!�����1�����!�� � ���W�/�I!��
��!�� "��#�������!�WZ4

���!���� �$��"����� �M�1"K�'�� "��� #�� #���� ��� �$���$@� 1K1�� ��� ������ �$���$�
������� "��������������#������� ����� ����#�����#�������� ��������!��!�4� �����"��L
1��� ��1"��1���� #�� �������#���� !��� #A��1�+!�� #�� ������!�����@� #M$��!���
1!�!����� "��� �M����"�����#�� ��� "�����4
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A C C E P T E Z  L E  P O IN T  D E  V U E  D E  V O S  C O L L A B O R A T E U R S

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 façon dont les termes sont exprimés.

Propositions AR + A R -
Tout à fait.

Je com prends.

C ’est votre façon de voir.

O u i... mais.

Vous êtes sû r?

Oui.

C ’est un point de vue.

Sûrem ent.

C ’est une façon de vo ir les choses.

C ’est cela.

C erta inem ent pas.

V ra im ent?

Proposition de réponse

Propositions AR + A R -
Tout à fait. X

Je com prends. X

C ’est votre façon de voir. X

O u i... mais. X

Vous êtes sû r? X

Oui. X

C ’est un point de vue. X

Sûrem ent. X

C ’est une façon de vo ir les choses. X

C ’est cela. X

C erta inem ent pas. X

Vra im ent? X

193



���
2�

�(
.��

3�
*�

���
���

���
4

1 � �� � � � � � � 1 �� � � � � 9� 5 � � 	 � � � � � �   � � � � � � � 	 �  � � �� � � �   �

	������1!�����!�������� ��� �����"��� ��!�����%
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��� ���� !�����#M���!���� �$��"�����#����&��� "��������Y��]Z� �����+!�������� �����L
���!��!�� ������ �$��"���@� #��"������� "�!�� ������ "�����@� +!M��� �M�����#�@� +!M��� A�
�����������������+!M��� ��� ����� ����!���$4� *M������1�������"����$��������#��@� ���
�A���� ��&!� !�������#�� ���/���������Y��/Z������ ���������� �����#M�� !1�����4

�M�!������� "��� ��� �C��� #M����!����� #!� ��#��@� ��� #���� 1������ ��� ��!���� ����
�!����� +!�� "��1������� �� ���� �����������!��� #MK���� "��1$������ �� ��� "�����@�
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A C C E P T E Z  L E  P O IN T  D E  V U E  D E  V O S  C O L L A B O R A T E U R S

Accusés de réception positifs Accusés de réception négatifs

� !�4 ���4

��!�� �� �� ��4 � �� � M� � �� "� �� ��� �4

� ���� �R�4 � � �444� 1 ���4

V�� � �1 " �� �# �4 � ! �444� 1���4

V M�� �� �# � � ����4 � ��� �# �H4

� M���� !�� " � �� �� #�� �! �4 -��� #!� �� ! �444

� M���� ! � � � 1 � � �P�� � # � � � ��� ���� � ' � � � �444 F�!�� ��� " � ! � �H� "��� #��� �&�4

� � ��� �� �1 � � �4 - � ! �/K ���T

) M��� � �#4 � � ��� �� �1 � � �� "��4

V�� ����4 F�!��K�� � � �R �T

� M���� � � ��4 � � � � �!1 � � �� "��4

- � ! �/K��� �W � !���1 � � �4

� � �� �#!4 ���� � �A� � � �W

� ��� � ��� �1 � � �4 V�� ��� " � !<� "� �� � � ! � � �� �� � � ��#��� �&��W

� � � � �!1 � � �4 � M���� � � ��� � ��&� � � #�� ����4

V M�1 � �� �4

*R��1 � � �4

��!�� �� ����4

� M���� !��� ��&� � � #�� #���4

� M���� !��� ��&� � � # � � � ��444

F�!��K�� � � ��� # �� ���#�� #��� � ����4

LES RÈGLES D’OR

_� )����� !�������"�������"������ �������"���� ���������!4

_� ������ !��� �����!#�� ����"��������� ���!����� �$��"����4
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:B?



Copyright © 2014 Gereso.



���
2�

�(
.��

3�
*�

���
���

���
4

G�! � � � �� 	� ��� � � � � � � ���Q �� � � � ��	� � � �� � �� �

� � � � � 	� � � � 	�� � � � � � � $ � � � � �� � � � �=� #� � �� %

� � � � � � � � � � 	 � � � � � � �

�'�"�����B

)$����""�H���� ���������������
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:?�/� �������

��11����!���M�������!�#�������"������G� �����������H�������������!��!���Q@�
��� ��������������� ���� !�� ������� �����4� ����� ��!�� "��1��� #�� ��!�� �������
�������@� #�� �$�������+!�� ��!�� �<������� ��� �����+!�� "�������4� �M����#���� ���
��������������� #�� �M�<�������� #�� �M�!���� ��� #�� ���/1K1�4� 	��� �� ���� #��
��������������� "�!�����K���� �!���� ����� �����!<�Y���+!�� ��!��#����Z@� +!��
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

nous partageons est une unité de mesure de nos relations aussi bien en 
quantité qu’en qualité. Nous avons soif de la reconnaissance des autres 
pour exister.

La reconnaissance fait partie du rôle, de la fonction du responsable. 
Chaque responsable a le choix du type de reconnaissance qu’il donne à 
ses collaborateurs. La question n’est pas de savoir s’il faut dire des choses 
agréables ou désagréables. Un responsable a beaucoup de messages à 
faire passer, il a à recadrer ses collaborateurs, à 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 à partager. La question est: comment 
dire les choses, comment tisser des liens positifs même dans les situations 
difficiles, comment valoriser mon interlocuteur dans le lien ? Même dans les 
situations désagréables, négatives, il est possible d’adopter une attitude 
juste, à la fois ferme et acceptante. La notion de reconnaissance n’est pas 
tant liée à la situation qu’à l’état d’esprit du responsable. Un responsable 
peut très bien dévaloriser un collaborateur qui fait très bien son travail en 
pinaillant sur de petites choses ou donner de l’attention à un collaborateur 
dont le travail est médiocre.

La reconnaissance positive ne doit pas être dictée par le lien affectif établi 
entre le responsable et le collaborateur, la reconnaissance positive est un 
choix managérial. Donner de la reconnaissance positive à ses collabora­
teurs permet d’accroître la qualité des échanges. Cela augmente considé­
rablement les chances d’obtenir ce que l’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 rôle direct dans leur motivation 
au travail. La façon 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 :

"� 0#� ������#���#���� *�����(�� �����������$$�� est une action essentielle 
dans le travail. Elle développe la motivation dans l’action. Le collaborateur 
aura à cœur de développer un comportement de construction sur les di­
mensions reconnues par le responsable et non forcément sur d’autres ; un 
cadre qui reconnaît la vitesse du travail d’un collaborateur: « Bravo, tu as 
tenu tes délais », favorisera le fait que le collaborateur continue à travailler 
rapidement mais n’obtiendra pas obligatoirement une amélioration du soin
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D É V E L O P P E Z  LA  R E C O N N A IS S A N C E  E F F IC IE N T E  AU T R A V A IL

�!� #�� ��� �� !�!��#�� ���� �������4� -�!�������� !��� �1$���������� #�� ����#�1��L
������ ��� �!�� ��!#��� ���� �������U���4� -�!�� ��� ������ ��� "�!���� #���%� G� �����@� �!�
������!�����#$����4� ����������� ���"�$���������@�SM��� �!� !�� "�!�#��1��� �������
!�� �$+!��&� �� ������ #��� �������N�S�� �!��� �������� +!�� ��� ����� "���'����� �!�
��!���� ��� "�$�������������1����Q4

/ La reconnaissance positive inconditionnelle "��1��� �!<� ���������L
��!���#�� �M����"���������+!M���� ����4� ������ ��������������� ������1"�$1��L
������ #�� ��� ��������������� ���#����������@� ����� ���� ��!���� #�� #$����""�L
1����"������������#����1"����1�����#���$!������N��M�����!���� ����� �����1"��
�������$� �� !�� �����������!��+!�� ��� ����� G� ���S�!��Q� #��"������� �!� +!M!���
1��+!��#M���������� "����������4

- La reconnaissance négative conditionnelle ���� ��P�� ��!����� !�����$�%�
G� ��� �M���� S�1���� ����H� ����W� /� ��� 1��+!�� ��!S�!��� +!��+!�� �'���W� Q4�
�K1�� ��� ����� ��1���� "������ ���� ��!���� �� ��!��� ���1�@� ����� #$�����'�� �����
!�� �����1���� #�� ��!��������4� 	�� �����������!�� ���� #$"�$��$� ��� ��� ��� �����
"��� ������!� �� ��� S!���� ����!�4� ��� "�!���� ������ !�� ������� "�!�� A� ��1$#���@�
1������1�A������1�@������� ��������������� ������#!������!����1"����1����
#M$�'��N� ��� ����#������� �M���������� ���1�#���������� ����� ���1���P���#�������@�
��$������� ������ �!  �������@� ��� ��� ��1"���������1"��1������11�� ��!�� ���
�!�� "��"���H4

/ La reconnaissance négative inconditionnelle ���� �� ������� #�� ��!���
��11!��������� ��������������������!���%� G��!� ��� �!�� /��!� �M���"������"�����
���444� Q4� ������ ��������������@� ���� ��� �M� ��� ����� #M!��� ��������������@�
#$�����'�� #��� ��1"����1����� #M$����1���� #����!���!��@� "�!�� ����� �M��#��
����!�4� ���� $����1���� #����!���!�� ���!���� �� ��� #����!������ #!� ����%� ���!��
#�� ��11!��+!��@� �����$ ��� #�� �!���4� *�� ��� ��1"����1���� #����!���!�� ���
#$����""�@� ��� "�!�����#!���� �� !�� ��1"����1����#����!���!��#�� ������������%�
�������� #�� �������@� ����!�� �1"�������� �!�  ����@� ������ �� ��� #����!������ #!�
1��$����4

/� �M�!������� "��� l’absence de reconnaissance +!�� ���� !��� ��!���� #��
#$1���������� ��P�� �1"�������%� G� ��� ��� ��!�� #��� 1K1�� "��� ���S�!�� /� ��� ���
��� �����U�� 1K1�� "���Q4� 	M�������� #�� ��������������� ���� ��1������� �� !���
��������#�� ��!����!��4� *���� ��!����!��� "�A�'��� �+!�@� "���#M$��� ���#����
���"��#!�����4� ��1�����#���������/S�������#!�#��� ���"���������#�����%�G� ����
����� "�A$�� "�!�������� ��!���������� Q@� "'�����+!�� 1������ ��� "�!�� ��!����� !��
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1 � �� � � � � � � 1 �� � � � � � � 5 � � 	 � � �� � �   � � � � � � � 	 �  � � �� � � �   �

1$������������� #�� ��� 1���������� ��#� P��� #!� �������4� ������ �������� #��
��������������� "�!��$�� �� �M�<��K1�� "�!�� 1K1��K���� ����1��$�� ��#!� '��L
�P��1���� �!���!�� ����+!M��� A� �� !��� #���$������ #�� ������1���� 1��+!$�� ������
"�!���!��������������!��4

��� ���� #���� ���#�1������ "�!�� ��� ���"�������� #�� ��1"���#��� +!�� #������
#�� ��� ��������������� �� ���� �����������!��� ����� "������ ���$ ������ #�� ����
�C��4� *���$��� ��� ���#���� "���K������!��$������� ���"��"��� "��#!������ 1����
����� ������ #�� ���� �����������!��4� ��� ��� #���� #M������ !�� ������ 1!���"������!��
�!�� ��!�� �������$� ��� ���� �!���� #�� ����� ���� ��� ��������� +!M��� 1��� ��� "����4� ���
���#����#��1������ ��� "����� !��� �����$ ���#�� ��������������@� ���� ��� ����L
����� #�� ��� #A��1�+!�� "����������@� 1���� ��� ��������� #��� �������� #�� ����
�����������!��4

	��������!�+!���!�����!��1������ ����#���$�������<���#�����������������"��L
������4� ��������1"������@�#�����������C���#����#���+!����!��"!�����H��#���������
+!�����A"���#�� �����������������!��#����H������� �����������!��4
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D É V E L O P P E Z  LA  R E C O N N A IS S A N C E  E F F IC IE N T E  AU T R A V A IL

J�)	���������������������������������	

Reconnaissance positive conditionnelle
C oncernant la personne pour ce q u ’elle a, ce q u ’elle fait.
- Évaluation juste

- Valorisation régulière du travail accom pli

- P roposer son aide à tout m om ent

- Rendez-vous structurés avec les co llaborateurs

- Donner des inform ations sur l’entreprise, les résultats du service

- Entretien d ’évaluation

- Dire aussi du (+) quand il y a du (-)...

Reconnaissance positive inconditionnelle
C oncernant la personne pour ce q u ’elle est.

- Être d isponib le

- Être à l’écoute

- Donner sa confiance

- Faire partic iper à un projet

- Associer à une décision d ’achat

- Délégation de responsabilités

- Valorisation personnelle  devant tém oin

- D iscuter d ’autre chose que du trava il...

Reconnaissance négative conditionnelle
C oncernant la personne pour ce q u ’elle a, ce q u ’elle fait.
- P inaillage

- Être centré sur ce qui m anque, ce qui ne va pas

- O rdres trop fréquents

- Ne voir que les e rreurs...

Reconnaissance négative inconditionnelle
C oncernant la personne pour ce q u ’elle est.

- Refus de com m uniquer ostentato ire

- Ironie, m oquerie sur la personne

- P la isanteries récurrentes

- Rem ontrances devant tém o in ...

A bsence de reconnaissance
Pas d ’évaluation du travail effectué.

- Non-présence

- Absence d ’inform ation sur l’entreprise

- Absence d ’inform ation sur les résultats du service

- Absence de lim ites (de cadre)...
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

�**$��#����

�����<�������������1������� �����!�� "��"��$�#���� ����'�"�����G� ���������L
��H����� ��������!��!��� Q4� ��� �����""��+!$� �!� 1��#��"������������4�
�#�������H�����#���$�������A"���#�����������������#���������������/#����!��%

� ( � �

� � � � ���� �

* � � ���( �

� ( � �
� � � � ���� �

�2 �#��( �

�#� �

� � � � ���� �

* � � ���( �

�#� �

� � � � ���� �

�2 �#��( �

:
G� F�!�� � � �H� !�� � ! �� � ! �

� ���� � � � � ��$4� Q

5
G� V M�"" �$ � �� � � � ��� � " �$ � � � � � �

# � � � � � � ��� � � � �� �� �4� Q

>
G� � ' � �  �H�#�� �� � ! � �

�1 1 $# �� ��1 � � �W� Q

=
G� V�� � � ! � � � �1 " �� �# � � ����@�

S� � � � ! � � $�� ! ��4� Q

?
G� � �1 1 � � �� � ��� � � /� � ! � �

�$  �� �� ��� " �� � �P1 �T � Q

6
G� - � ! �+! � �� � M$�� ! ��H/� � ! � �

S�1 � �� � � � � � � � ��P  ! � �T � Q

8
G� F���� � ��� � � ��� � � �� ��! ��$�

#�� �� ! �� �4� Q

;

G� F�!�� � M���H� ����� �� �� ��� �

# � � � � !�� � � �� �� � �

� �1 1 � � ��� �C��� �W� Q

B

G� F�!�� � M���H� "���

�� � ! � � �1 " �� � #�� 1 ���

��1 � �+! � �4� Q

:9
G� I ! M�� �/� � � +! � � � � ! � �

" � � � �H�#�� 1 ��� ��� � � ���T� Q
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* � � ���( �
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�2 �#��( �

:
G� F�!�� � � �H� !�� � ! �� � ! �

����� � � � � ��$4� aa
7

5
G� V M�"" �$ � �� � � � ��� � " �$ � � � � � �

# � � � � � � ��� � � � �� �� �4� Q
7

>
G� � ' � �  �H�#�� �� � ! � �

�1 1 $#�� ��1 � � ��W� Q
7

=
G� V�� � � ! � � � �1 " �� �# � � ����@�

S� � � � ! � � $�� ! ��4� Q
7

?
G� � �1 1 � � �� � ��� � � /� � ! � �

�$  �� �� �� � " �� � �P1 �T � aa
7

6
G� - �! �+! � �� � M$� � ! ��H/� � ! � �

S�1 � �� � � � � � � � ��P  ! � �T � aa
7

8
G� F���� � ��� � � ��� � � �� ��! ��$�

#�� �� ! �� �4� Q
7

;

G� F�!�� � M�� �H� ����� �� �� ��� �

# � � � � !�� � � �� �� � �

� �1 1 � � ��� �C��� �W� Q

7

B

G� F�!�� �M���H� "���

�� � ! � � �1 " �� � #�� 1 ���

��1 � �+! � �4� Q

7

:9
G� I ! M� ��/� � � +! � � � � ! � �

" � � � �H�#�� 1 ��� ��� � � ���T� Q
7

O�����*��������� ���

	���+!��������+!���!�����������#�����$�������!����#�����"�� ���������� �#��L
�������� ��� ���������������+!����!��#����H����+!����!�� ������H�#����������
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F A IT E S  C O N F IA N C E  À V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

Inscrivez le nom de votre supérieur hiérarchique direct:

- Que vous dit-il sur votre travail ?
- Que vous dit-il sur vous-même, sur d’autres sujets que le travail ?

Citez l’un de vos collègues :

- Que vous dit-il de votre travail ?

- Que vous dit-il sur vous-même, sur d’autres sujets que le travail?

Citez l’un de vos subordonnés :

- Que lui dites-vous de son travail?

- Que lui dites-vous sur lui-même, sur d’autres sujets que le travail?

Pensez à une personne de votre entourage hors du travail :

- Que vous dit-elle de votre travail ?

- Que vous dit-elle sur vous-même, sur d’autres sujets que le travail ? 

Et vous !

- Que vous dites-vous de votre travail ?

- Que vous dites-vous de vous-même dans d’autres domaines?

LES RÈGLES D’OR

• L’absence de reconnaissance tue la motivation.

• La reconnaissance négative est nuisible.

• Un collaborateur préférera recevoir du négatif plutôt que rien.

• La reconnaissance positive inappropriée est négative.

• La reconnaissance positive fait la croissance psychologique de la 
personne.
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G�Il fau t se m é fie r des com iques,�
parce  que que lquefo is ils d isen t des choses p o u r p la isanter. »

C O L U C H E

�'�"����� :9

���"��������@� �'�������H������� '!1�!��W

�$�$������� "�����"����� �!<�����������%

=� /� )������#�� ��� ��������������

8�/� ����!������Y-���!�#���/� ����������Z

;�/� -���������@�K���� �$ ��

I!M��� ���� � �$����� #�� "���������� ����� #��� ����P !��� #������ ��� 1��'���� ��
���$� �!� ������� ����� #��� �1��@� #�� ������ !�� 1��� #M��"���@� #�� ��� ���������
#���'���������#�C���@�#M$��!���������3���'���#M!����1�+!��W�������#�1�������
"��������������1���������"�����!S�!�������+!���M'!1�!�������������������!���
#�� ��� ��������@� ����+!�� ���� "��������� "�$������� ��������S�!4� 	M'!1�!��"�!��
����� #������� !��� ��������� "�!�� ���!�� +!�� ���� ���$� "��� ��� "�����������4� ��� ����
�����+!������ '!1�!������� ��!���4
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1 � �� � � � � � � 1 �� � � � � � � 5 � � 	 � � � � � �   � � � � � � � 	 �  � � �� � � �   �

7��)	���������

	M'!1�!�� �M�""!��� ��$+!�11���� �!�� #��� ���1!�������� ���� �<"�������� �O�
"�!���!��� 1���� ��� �M�����1K����� ��� ��$���� !��� ��!"�!�� "��"��� �!� ����%�
"�!���!��� 1���� ��@� "�!���!��� ����@� "�!���!��� ��1"�$'�������� "��������@�
#��� �����<����� #���� ��!���� ���� #���������4� *�!���� ���� ��� !��� ����1/�
���i� ��� �����#�� 1��� �� "�������� 1���� ��� ������+!M������ ���� !�� �1"���� ��1��$%�
G�! � � � � � � � � � � � � � � �	� ��� � � � � � � � � �P� =� ( � � � �� � � � 	 "�� � ���� �� � ��� � � � � � � � �� � � �

��		� � �=�=� 		� � �� �2� � �� � � � � � ? $ � � � R � =� ( � �� � � � � � � � �� � "� � �� � � � � � � � � "�	� � "8 � � �

� � � � � � � � � �� � � 	� � � ) � � � � �G�% � /� E� ! � � � � � � � � � � � � � �� � �� �� � �� 	� � �� � � � � � � � � �� � 	� �

�� �# ��� � � � � � � �� ���� =� & � � �� � � �� � ��� �=� � � � � �� 	� �� � � � � � # �� � � � $ � � � �� �R� =� 4��� �

� � � ) ��� 	� � ��� %

-��� ������� ���� ��� !��� �!�� ���� ����#��@� ���� ��� ��@� ���� ������@� !��� ����L
 ���� �!� !��� ��'����#$��!�'���� ��� "�!�� ��!����� �!�� ���#$������������� #M!���
���$ �����#��"��������@� ��!�/���#����!����!��������������#�� �M$1����!��#��
��� ��� !�4� 	��� 1���� ��� �M�#�������� ��#���$������� "�������#�� ��� "��������
�!� ��� ���!���� �� #���$������ �����!<� +!�� �M��������!��!�� #���� ��1"���#��� �!�
#�������"�!���M�1!����#�� ���������#������4� *M��� ���#��"���� "���#���������#��
��1"�$'������� �������@��!��!�����@� "�A�'��� �+!�@� ��� ����#���� �M�1"���������$�
#�� ��1"���#��� ��� "���� #���� !��� �����"�$������� +!�� ��������� ��� ����!�����
1������4

7$��	���������

	���+!�� ��!�� �������� !��� "�����������@� �!/#���� #!� #$���� #�� �M�1!���@� #��
#$���#��� �M��1��"'P��@� #M������ !��� ������������ #M!��� ��������� ��������$@�
��!�� "�!����� K���� �1��$�� �� ��!�� "����� #�!<� +!�������%� /� *!��/S�� #$L
�������$� �!� �������$� #���� 1��� "��"��T� /� ���/��� +!�� S�� #$��������� 1���
��������!��!�T� *�� ��!�� �$"��#�H� G� �(�� Q� �� �M!��� #�� ���� #�!<� +!�������@�
��!�� �����H� �R��1���� #���� !��� "������ ��������� �������������4� ������� "���
"��� ���  ���#�� "����@� 1���� �!��������� "�!��$ ���� ���� ��� ����4� 	��� "��������L
����� �$�!�������� #$��!�'���� ��!����� �!�� !��� #$������������%� G��!� ��� �M���
��!S�!��� "��� ��'��$�#�� �$�����TQ� /�G� ���� ������!��������!S�!��� ���  �P���W� Q4
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Méfions-nous de l’humour avec les collaborateurs. Les messages d’hu­
mour adressés à un collaborateur le laissent dans l’incapacité d’avoir un 
�� � �=) � �X�  une réponse ou un positionnement clair face à sa propre pen­
sée. Cela favorise la confusion, le mal-être, 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 
que l’on nomme une plaisanterie au second degré, voire au troisième, au 
quatrième degré.

N’utilisez pas l’humour pour faire passer vos remarques. Parlez direc­
tement, dites ce que vous voulez, ce que vous pensez ou ce que vous 
ressentez.

Rapidement l’humour peut être une violence. Celui qui ne comprend pas 
est bousculé, dévalorisé. La plaisanterie dévalorisante se cache souvent 
derrière un métamessage6 du type « Je disais ça pour rigoler » sous-ten­
dant que le message de base n’est pas à prendre en compte et qu’il ne 
faut tenir compte que du fait de rire. Cherchez l’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 à prendre tel quel. Que dire de messages du type : « Tu n’as toujours 
pas trouvé de vendeur de costumes ! ! ! - Je disais ça pour rigoler !» - « Tu 
es toujours contre les déodorants! - Je plaisante!!!!». Gare à celui qui se 
fâche, il n’a pas le sens de l’humour! On lui dira facilement que c’est un 
rabat-joie.

Le grand bénéfice de l’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 l’humour est comme la conduite de formule 1. Il 
laisse peu de place à trop d’improvisation et nécessite une maîtrise de la 
situation. Il s’oppose à la spontanéité que l’on en attend. En management 
on ne fait pas de l’humour pour détendre l’atmosphère, pour rigoler mais

;�� ($���P���=��	5� ���=������������=��	5� �����������=��������������	�����������
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"�����+!���M��� "�!��!���#�����S�������"�$������� �$"������!<����"���������$��
'!1������+!�� �M��� "����4

��� ���!������ #�� �������@� $����H� ��!��� #�C�����@� ����� ��� #$���#��� "��� �M��L
1��"'P��� 1���� ������!���� ����H�����#M����1"�$'������� ���#�1��!���� ����
H�����#�� ��������$4

���� "��"��� �M�����!���!�� "���#��#$���������� ��� ����� ��� ���S����+!�� �!�� ���� ��$��
1����#M�""������� ����� ������� �!����� ����� ��� ��� "������ ���+!�������%��/�/��� "��L
1��� !��� 1�����!��� �1������@� #!� "������@� #�� ���S���T��/�/��� �������$� ���� ������
�!� ����� #!�  ��!"�T� �!� �/�/��� ��S���$� �!���� �'���T� 	���S�!<� #M'!1�!�� ���
#�������#MK�����������S�!<����'$�4

	M!�� #��� �!����� #�� �M����A��� ����������������� ��� ��11�� ���� "��������� #��
���@� ��� ����P��� #�� ��&��� ��P�� S!���� ��� "�������� �<������������ #�� �M����"�������
#�� ���� ���#�� �M�!���� ��� "������ ����+!��������%� ���/���+!��S��1M����"��� "�!��
��� +!��S�� �!��T� ���/��� +!��SM����"��� 1��� ��������!��!�� "�!�� ��� +!M��� ���T�
-�������#������+!��������+!�����"���������������������������#$ � ���4� ��!��
���� �����!�����#���� ���������!� �!�����%

]� /

V�� 1 M�� � � " �� � YS�� 1 �� � ! �� � �� ��� �Z�

V�� �M� � � � " �� � " � �� 1 ��� �� �� ��� � ! �� ! ��

YS�� ��� #$�� �� ��� �Z

]� ]

V�� 1 M�� � � " �� � YS�� 1 �� � � �� ��� �Z�

V M�� � � " �� � 1 ��� �� �� ��� � ! �� ! ��

YS�� ��� � � �� ��� �Z

V�� ��� 1 M�� � � " �� � "���

V�� � M�� � � " �� � " � �� 1 ��� �� �� ��� � ! �� ! ��

YS�� #$� � �� ��� � � �M� � � �1 � ��Z

/� ]

V�� ��� 1 M�� � � " �� � "���

YS�� 1�� #$� � �� ��� �Z�

V M� �� � " �� � 1 ��� �� �� ��� � ! �� ! ��

YS�� ��� � ! �� � �� ��� �Z

	��� "��������� #�� ���� ����P����� ���� �#$��� #�� ����� +!�� ��!�� �#�"����� �!��
��!�/1K1��� ��� �!�� ���� �!����4� ���� "��������� ����� ��$��� �� ������ �#�����$@�
��������!����������"����"������#M�!��!�4� ���������!#������ ���������������+!��
��!�� ��11��� ��� ���!������ #�� �'�� �1���� �1"������@� #�� #�����!��$@� #��
������4� 	��� "��������� #�� ���� ����� �<"$��1���$��� ��� "������ #P�� �M�������4�
(��� ��!���#��� "���������#������ ����������!������ ���"��1���#M������!��� ����L
����� �������������� ������������Y]]Z4

	��� �!����� ��!�� "���P ���� #�� ��� �$����$� ��� ��� ��������4� ����� #$��!�'�� �!��
#��� ��1"����1����� �����������4� -�!�� ��� ������� ���� �������@� "�!�� ��!�� "��L
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V�� ��� � � �� � "� �� +! � �� #���4 V�� � � !<� �!�� " �� ���4

V������ � �� �"� �� ����� ���+!���� ���� "�����4 ��� � M���� "��� �$ � � � � � ��� � #�� � �� ����� �
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��11!��������� #���� �M�����"����4� ��!�� ��!�� "��"������ 1���������� !��
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�**$��#����

Lorsqu’ils ne sont pas en position ++, où se placent, d’après vous, la 
plupart du temps, les personnages de ces comiques?

+ - + +

Bedos, Bourvil

M urielle Robin, F lorence Foresti

Coluche, Dany Boon

Desproges, Devos

Elie Sem oun, Gad Elmaleh

Jean-F ranço is Derec

O m ar et Fred, S téphane Guillon

- +

1��*�������� ��� �2*����
En guise de solution, voici comment nous percevons les personnages de 
ces humoristes.

+ -

Desproges 

Elie Sem oun 

M urielle Robin 

Bedos

(O m ar et) Fred 

Florence Foresti

+ +

Bedos, Bourvil
M urielle Robin, F lorence Foresti 

Coluche, Dany Boon 

Desproges, Devos 
Elie Sem oun, Gad Elmaleh 

Jean-F ranço is Derec, O m ar et Fred 

S téphane Guillon

Desproges

Devos

Stéphane Guillon

- +

Dany Boon 

Bourvil 

Gad Elmaleh 

Jean-F ranço is 

Derec
O m ar (et Fred) 

Coluche

2 1 0
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Application

I!��� '!1�!���""�$���H/��!�T
)����+!��������$ �����#�� �M�<������� "�$�$#���� ��� "����H/��!�T

Type d ’humour et position de vie

	����A"���#M'!1�!���������$+!�11���� ��� �������#�� �M�#�"�����#M!�� "�������L
��1����#�� ���4� ��� �����������#��#������� ���� "���������#�� ����#M!��� "��������
��� ��"$����� ��� ��&��� #���� ����� "��������4� F����� ��� �$"��������� #�� #���$������
�A"��� '!1�!��#���� ��� ������#��� "���������#������%

MOI + TOI -
� !1 � ! �� � ! �� ���� " � �� � � � � � �

� �+!� ���@� " �� �� � � �� ��� � ��#�� ! ��� � � ��@�

#$ � � �� ��� � � ��444

- �� �� � � �� ��� � � �$ �! ��� � �� � �

� !1 � ! �� � ! ��  �� ! " � � � � �' � �+ ! � � � �!�

� � �� � �$ ��� ��+ ! � � � Y�� � � �@� � �� � # � �444Z�

� !1 � ! ��� � �+! � ��@� � ��  �� � �@�� � �� � �1 � � �

� �1 " � �� �� � � �

MOI + TOI +
� !1 � ! �� ���� � � �� � �

- �� �� � � �� ��� � � �1 "��

� � ��1 � � ! �

V� !<�#�� 1 � ��� � �1 " �� �

MOI - TOI -
��� � �� �

)$��� �� � �

� � � /� � � � �

� !1 � ! �� � � ��

MOI - TOI +
� !1 � ! �� � ! �� � � �/1 K1 � �

� ! ��#$��� �� � �

) $� � �� ��� � ��� � � #�� ����

� � ��� � ��� G� �� � �� � Q

LES RÈGLES D’OR

_� )�����#������1�������+!����!�� ���H���#���4

_� )$����""�H� ���� "������������� ����� ��S�!<4

_� ,����H� �M'!1�!����� ���!������#��������4

_� ��� 1��� �1���@� �M'!1�!���M����#�� ������1!��� :� W
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G�! � � � � � � � � � � � � � 	� � �� 	� ��� � � � � � ��� �� � 	� � �

� � � � �� � � � � � "� � � 	� � � �� � � �� � � � �� � 	� � � � ��� %

�'�"����� ::

������H�#�� �J�!����!������'��+!�

�$�$������� "�����"����� �!<�����������%

5� /�X���� ���#���/� �$���@�#��� ��@� ���!��!���� ��� ����

:9�/��#�!������� ����� /� ��$���#�� ����'���!�� '!1����

::� /������1������� "�����#���!�� /�*��1��������� �����

:5�/� ���"������#��� ��1�������������

:?�/� �������

:8�/� ,��!���

��11����!���M������#�������$"$�$@������#������� ������������#���"������!�@�
#�� �M�������$�#!� �������@� #��� �$�!�����4� ��� �� !��� ��������� "�����!��P���#���� ���
��������@� ��� ����  ������#!� ����� ����� ���� �����������!��4� ����� #��  �������� ����
���������$@� �!���� ���  ������� #!� "�!����@� #�� ���� �!�����$@� #��� ��1����� ��������L
������@� #�� ��� ��������������@� ��� ��� #���� #�� 1������ ��� [!���� #��� ��������
���'��+!��4� 	�� 1�U������ #�� ���� �������� �!�� ���+!������ ��"���� �M�!����!���
���'��+!�� �������� ���1�U��������������#�� ��� ��������4
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Les techniques évoquées ici, renforceront votre potentiel. Certaines sont 
évidentes, certaines sont même si faciles à comprendre qu’elles sont diffi­
ciles à mettre en œuvre, d’autres encore sont plus difficiles à comprendre 
et à mettre en œuvre. N’oublions pas que ces techniques ne vous seront 
utiles que si vous faites l’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’être 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 pouvoir.

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
nique, comme nous l’avons déjà dit, repose sur la mise en œuvre d’un cer­
tain nombre d’actions. Nous les formulerons sous forme de verbe à l’infinitif 
car il s’agit bien là d’actions techniques que vous pouvez reproduire et 
conjuguer à la première 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. Écouter: se rendre disponible pour entendre.

3. Relancer: inviter son interlocuteur à continuer son discours.

4. Questionner: conduire la parole de son interlocuteur.

5. Reformuler: identifier clairement ce que je comprends.

6. Informer: vérifier pourquoi nous sommes là et comment nous allons 
parvenir à 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 
l’interlocuteur.

9. Ponctuer: donner un rythme constructif au dialogue.
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:94� +������ *���� ������������������� ���� ��������!��!������� �M� ������4

::4� O#$������ 1��������� ��!����#���$�$1����� "�!�����������M�����#�#���#�!<�
"������4

+�� W����	����

*�� ���� ����������� �����1������"��1�������#���$�'�� ���"�!��G� �������Q� �����
���� �����������!��@� ���"� #�� ����������� �����1������ �!������ �� �M���������$�
#���� ��� ���!��!��4� -�!�� 1������ ��� [!���� #��� ����������� ���1�����@� ��� ����
�$��������� #�� ���� ��1"���#��� ��11�� #��� ������ ���'��+!��@� #M!�������� ���
#�� "���#��� ����������� #!� #$��!��1���@� #��� $��"��� #!� ����4� �M���� ������
!��� #�!���� ����������@� ����������� #�� ��� +!�� ��� #��� ��� ����������� #�� ���
���!��!���#!� ����4

�""���#��� �� ���!��!���� �M���� "��� ��� ��1"��+!$4� ��!��� ���������� �M�""!���
�!��������$��"������#�1�������@��'��!����A���������<� �����4� 	��"��1�P���
$��"�@����#$1���� ������"��1��#�������������"��1���#��1���������"�����!�����L
1���"������@�#����#���������'��������#������������������"$������4� 	�������#��
$��"�� ���� ��� ���"��#�� ��� ���������4� *�����!��!��� ����#���$�� "��� ���� ��S�������
"�!��!����4� 	�� ������P1�� $��"�� ���� ��� �����!����� +!�� "��1���#�� ���������� ���
���������4� ����� ���� ��#��"�������� �� �M���������$�#!� "������!��#���� ���#!�$�4

����� #�� ��!�� ��#��� �� ���1����������� ����������@� ��!�� ��!�� "��"������ !���
 ������#�� ����!��� ������ +!��#��� "������ "��������� "�!�� ���� "'�����#��#$1��L
�� �����#�������!����4� 	�!��1������� [!���������!����������"�!�������!�����
��������#M�!����!������'��+!��+!����!��1�����H���� [!���4
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Le démarrage d’une rencontre

Objectifs
Créer un climat positif
Favoriser un comportement coopératif
Cadrer la situation

Étapes possibles
Bonjour
Rituel
Remerciements
Installation
Lien chronologique: clarification dans le temps 
Lien logique : clarification du contexte 
Énoncé de l’objectif (validation ! ?)
Énoncé du déroulement (validation ! ?)
Énoncé des règles (validation!?) Identification des questions ou de­
mandes éventuelles 
Vérifier l’accord

La conclusion d’une rencontre

Objectifs
Verrouiller les accords 
Verrouiller le suivi 
Se quitter dans le confort

Étapes possibles
Annonce de la fin
Questions possibles
Synthèse des thèmes évoqués
Décisions prises
Suivi prévu
Feedback
Rituel - au revoir
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0��� ,2�2&����

/� -��1���!��� ������� �������#�� ��� ���������4

/� *$�!����� ��� ���������4

/� 	�1���� ���� �������#��1���"!�������#�� "�������#M�!���4

/� ��������� �M���������#�����S������4

/� ������ !��� �������#!���1"�� "�����1����4

/� ��������� ���+!����$�#���$�'�� ��4

4���7���������9�(����*����

�#�������H� ���� ����������� ���1����$��� +!�� ��!�� 1���H� ����� ����
�����������!��%

/� -����H/��!���������!�����11����#�� ��������������1����$���������!<T

/� I!�� "�!����H/��!��1��������� "����T

2. Écouter
���������������!�����#�!<��A"���#����#���4�	���!���"�������+!���M$�'�� ��
�������!�������������!��#$��!�'���!��#�� �M�"$����������#�����������"�����#��
��1"��Y�M���������$Z@�#M�!������!� ����������������������1$������#���$�'�� ���
� �$�������!��!��#M!�� ���$�Y���1���������Z4� ������������!<�+!�� ����������$��
�!�� �M$��!��4

���"�!�����������#��@� "�������$��!��@� "��1��������������������!���#M$���!���
#�� ��&��� ��P�� 1��+!$�� "�!�� #�!<� �������� ������������4� 	�� "��1�P��� ����
+!�� �M$��!��� ��#�� ���� �����������!��� �� $�������� #��� "����$1���+!��@� #���
���!�����4� 	�!�� �<"�������� ����� �!� '�$����'�+!�� ���� ��#�� �� �$��$�'��� �!<�
"����P1���+!M����#��������$��!#������������#��������������������'��<4� ���������
���������������!�����!�� ������������ ��!��"��"���#$������� ��� ������1!��������
����� ���� ��#�� ��"���#��� ���������� ��� ��!��"��"��� ���!����4

	�� #�!<�P1�� ������� ���� ���!�� #�� ��� ��������������� +!�� ��"�$������
�M$��!��@� ���#��"��������$@� ��� "�$������ ����"�����4� �����#����� �!� ���������L
��!��!�����������������������#����������� ����������4� �����������"�$�"�!��+!��
��� ���� ���#$����""�� ������ !�� ��1"����1����#�� �$!�����4� ����� "�!�� "���U����
!�� "�!� �!��$������� +!�� #�� "������ +!�� ��� ��!��� "�$������ #��"������� ����
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"����!���#M�!�����#M������4� �����A�H������$#!��@� ��� ����$#!��@��<"$��1����H/�
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������1K1��#MK����!������'��+!�� �������������@� �M$��!�������!��$����#M��"����
����� #�� #��"��������$� ��� #M����"������4� ����� �$���1�� ��� 1���� ��� ��11���� #��
���� ����������1���� "��������� "�!���M�!������!� ����������1����#�� �M�!���4

08#���������82�����

08#���������82�������&&��#�����*����������� ����#��� �� ,����8#����������

/� *�������4

/� ��P��"�!�#��1�1�+!��4

/� ��P��"�!�#�� �����4

/� 	$ P��1����"���'$������ ���� ��������!��!�4
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/� 	$ �����!����4
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/� �� ��#������� ��������!��!�4
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0���,2�2&����
/� -��1��� �� �M��������!��!�� #M������ S!�+!M�!� ��!�� #�� ��� �� �+!�@� #�� ���
"���$�4
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Des questions à vous poser
- Lorsque vous recevez un collaborateur, quelle est la proportion de 
parole pour chacun?
- Pensez-vous laisser assez de place à la parole de vos collaborateurs ?
- Combien de temps êtes-vous capable d’écouter sans intervenir?

3. Relancer

La relance est un élément indispensable de l’écoute active. Elle permet, 
comme son nom l’indique, d’inviter son interlocuteur à continuer son dis­
cours. Votre interlocuteur la reçoit comme une acceptation inconditionnelle 
de sa parole.

On distingue la relance automatique et la relance manuelle. Nous réali­
sons l’« automatique » de façon très fréquente lors de l’écoute par des 
« hum... hum », des « oui... oui », un hochement de tête d’acceptation. La 
relance manuelle consiste à redire de façon neutre un mot ou un groupe de 
mots que votre interlocuteur vient d’utiliser. Votre interlocuteur aura alors 
tendance à développer son discours autour du mot formulé. La relance 
manuelle amène votre interlocuteur à développer son propos dans la direc­
tion choisie en évitant au maximum d’induire une réponse de sa part. Cette 
technique peut paraître simplissime. En réalité, elle implique d’être tournée 
vers le discours de l’interlocuteur, de montrer beaucoup de disponibilité et 
de montrer une empathie certaine.

Relance « automatique » Relance « manuelle »

H um ... H um ... 

O u i... O u i... 

Hochem ent de tête. 

Léger sourire.

Form ulation d ’un mot ou d ’un groupe 

de mots de façon neutre.

2 2 0
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0���,2�2&����

"�5#(������$8�)*�����������$8�����$��������
"�B8�����&<���*#������$�����������
"� 5#(������$#��������������������������

4���7���������9�(����*����

"� �#(�6"(������������������&#���#�)�*��*������(����������$�������K
"�@���"(����7��$7�8���7�����$#����,�#����*����*��K

6�� O����������

0��7��������� ����#��� *#����$82���������7�#$��2���$����&�����$#����#�2��� �
��$#������$$��$���7���$8��������$#����#���$����,N����&��*������(����0��7�������;
�� ����������<��&�27��  ��������#����9�$8�)*�����������$8�����$��������� �$ �
*�� ���#���������#�#$����������)*��������

0���7�8�$��8���������#����������#�2��������2��$���������*��,$< ������2(�7�� �
���(�����*����&#�����)*�� ���������$$#,��#���������)��I�# �7����*����,$�� �
7��� ��� �2�� ����*#��$8� #������$8����������� �����  �������<��$#����*#� �
����7�����������(������7���#���������� ��� $#�����/# *���� �2*������*��� �
���������� ��� ���/���/#��� ��� $8�)*������� *#�� ����7���������&�� 2��� #�);
7��$$���$���*����,�$��2������2*����������$� ��2����P�$8��(���������*������ ;
 ������������� *�����*#�����$����*#������7���������&�� 2���*����2$#�����$# �
�2&$�)����*#������7�����������(������� ���&�������������,N����&�����$8�����;
�����������$8�����$����������$�����,����������/�������������#�2�����#���������� �
������#�����

��������#�������$���7������7��������� ����&#���9�������$$#,��#������*��;
 �������2�������$���*��,$< ������*��&��������0���3$������#�����������&#��� �
L�#�����/���M�$��� ��2���� $�����$�������*#��������$$#,��#������#&���7�8�$��I �
#�/<�����*$���� �����*����7���$����/#��� ������������*2�������
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Aide à l’évaluation du problème
En quoi est-ce un problème?
Est-ce grave?
En quoi cela vous pose-t-il problème? 
Qu’est-ce qui vous gêne dans cela?
Quels sont les points positifs/négatifs ?

Aide à l’identification de solutions possibles
Que peut-on faire dans une telle situation ? 
Qu’est-ce que l’on peut envisager?
Que pourriez-vous faire?
Quelles sont les différentes options?

Aide à la prise de décision
Qu’envisagez-vous ?
Que décidez-vous?
Que choisissez-vous?
Qu’allez-vous mettre en place?

Les bénéfices
- Favorise l’expression.
- Guide la rencontre.
- Enrichit le dialogue.
- Favorise l’adhésion.
- Favorise la prise de responsabilité des collaborateurs.

Des questions à vous poser
- Avez-vous tendance à poser des questions ouvertes ou fermées?
- Affirmez-vous les choses plutôt que de demander un avis?
- Avez-vous tendance à poser plusieurs questions à la fois?
- Utilisez-vous les interro-négatives (à bannir) ?

2 2 3
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5. Reformuler

0#���&�� �$#������������������(�������7������������9��2�#�������9��������9 �
���������$��������$���2$2 ������ *���#�����#������7�8�$�(��������(��������� �
�$$��*�� ������ �������9�(����������$��������(������� *�2/��������$#�&#R�� �
�����(����*����(�6���������������-8����#��������/���/������#����������� �
������������(������� *�2/���������� ���#����0#���&�� �$#�����*����*����� �
���� ��� �� ,���)� �� #����U� �$� ���� *����,$�� ��� ��&�� �$��� ����&#����� ��� �
��2���������2���������(�������������� ������0#���&�� �$#�����#�����&&����� �
������#���#����� *���#������*�� �������*#�����#���$8#(#��2������*��*���

0���#���������*�������$���� *�������&�� �$������7�8�$��� *���������������� �
���������$$#,��#������#&�������8#�����������#��� *�2/�������

P�$8��(������ �$������*������9�&#������&�� �$���������$$#,��#������L�-�  ��� �
(�I�6"(����  #��� #������K�"�-�  ����#(�6"(������ *����$��*��,$< � �
7���N��(������82(�7���K�M�� -��������/��7���*��� ���$��2������*����#�����<� �
�&&��#���

-�$#�*�� ���#��$������������8#**��*�����(�����*��*���������&#������� ���#;
��#���2(�����$�

+$� ����� *#�� �������� ���� �#�� �X� $#� ��&�� �$#����� ���� �2$��#��� ��  �� *#� �
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F A IT E S  C O N F IA N C E  À V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

« Informer » implique d’être clair sur la destination et le chemin à parcourir 
avec son interlocuteur. Cela apparaît souvent comme une contrainte car 
cela oblige à développer de la cohérence.

Les bénéfices
- Clarifie la relation et les objectifs.
- Protège chaque interlocuteur par un cadre précis.
- Permet d’éviter la manipulation ou la fuite de part et d’autre.
- Permet d’établir un contrat de fonctionnement.
- Permet d’atteindre avec plus de sûreté l’objectif poursuivi.

Des questions à vous poser
- Avez-vous conscience du déroulement de vos rencontres?
- Avez-vous tendance à fonctionner au feeling?
- Respectez-vous vos engagements de fonctionnement en entretien ?

� . Positiver

Positiver c’est être capable de faire ressortir les éléments positifs d’un dis­
cours. C’est valoriser l’intervention de votre interlocuteur, mais c’est aussi 
valoriser ce qui est en train de se passer et vous valoriser vous-même dans 
la situation. C’est donc nourrir de reconnaissance positive la rencontre 
avec son collaborateur en utilisant des formulations positives, en regar­
dant les problèmes sous l’angle de la solution, en approchant les situations 
sous un angle avantageux. Nous pouvons comparer le fait de positiver 
à un carburant qui alimente les phénomènes de coopération. Le cadre à 
la recherche de cette coopération, aura à cœur de nourrir le lien pour en 
dégager l’énergie nécessaire.
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M O N T R E Z  D E  L ’O U V E R T U R E  T E C H N IQ U E

0���,2�2&����

"� 5#(������$8�)*�����������(����������$��������
"� 1$#���$��*��,$< ���#��������I�# �7�������������������
"� +�(����$8#�����9������������#��������I�# �7���������7���
"�5#(������$#��� ��������#����
"� �(�����8��������#��������#$��������������I*��L������(#� #$�

4���7���������9�(����*����

"� �� �����6"(����(����������$������������2,���������&����8����������K
"�?��$$���*/�#����*�����(���#(�6"(����$8/#,���������&�� �$��K
"�4����"(���� ���� */�#���� ��� �I*��� L�B���� #(���� &#��� ��� ,��� ��#(#�$ �
#�N����8/���M�K

8. Accuser réception
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#�"��$9�����  �������$��2��� ���������8G����#���*�#������������������� $����� �
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M O N T R E Z  D E  L ’O U V E R T U R E  T E C H N IQ U E

en réunion. C’est la mise en place d’un stop qui indique qu’une étape est 
terminée pour entrer dans une nouvelle. Cela permet de rythmer un entre­
tien, de conforter la structure du dialogue. Grâce aux ponctuations, votre 
interlocuteur ressent la structure de la rencontre, cela lui permet de s’ins­
crire avec plus de facilité dans la logique de la rencontre.

Cette ponctuation se doit d’être bien vécue par l’interlocuteur. Elle prend, le 
plus souvent, la forme d’un mot dit assez fermement comme « Bien - OK ». 
Nous pouvons la considérer comme un stop positif.

Entre l’accusé de réception et la ponctuation la frontière est parfois mince. 
Les deux dynamiques impliquent la prise de position du locuteur dans 
l’échange. La ponctuation peut ressembler dans les mots à un accusé de 
réception, mais non dans le ton. Dans la ponctuation la voix est claire et 
ferme, le ton est légèrement plus élevé que le dialogue.

On ne peut comprendre la ponctuation que si l’on comprend l’entretien 
comme une structure organisée. On peut utiliser la ponctuation pour chan­
ger de sujet, pour passer d’une étape à une autre, pour passer d’un mode 
de travail à un autre. Mal à propos ou en utilisant des termes bloquants ou 
négatifs, la ponctuation peut générer la frustration de votre interlocuteur et 
favoriser sa résistance à l’avancée du travail.

Ponctuation positive Ponctuation négative

Bien... Stop !

Bon... Ça suffit.

O K ... Passons à autre chose.

M ain tenant... On arrête là...

Voilà ...

Les bénéfices
- Structurer le lien.
- Donner de la cohérence.
- Rassurer.

2 2 9
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E
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10. Interrompre

���#����$������ *���#������&#(�������$8�)*�����������������$$#,��#������D$�� �
&#����#��2$2�����#���$�����)*�������E��#��#����$������ *���#�������#(����$�� �
&��������#���$�����)*��������$���7�����$#����*#�#W��*#�����$��� 1������$#��$ �
&#�������� ������� *��� ���&#R��� ������ ���*�����(��� B���� *��*������ ���) �
*/#�����#���$8�������*������ 0#�*�� �<����������� �������*����� *#���(��� �$$� �
��������� 9�  #�������� $�� $���� #(��� ���� �����$�������� ���  #�����#��� ��� �
2���������7�#$��2���� ���$���#�����#���#��������$#�����O����� �����$������� �
(#�#$����(�#��� ,$#,$� ����&���������������������$#����������,$#����� -�$# �
�8����*#��#�����#��2�7�8�$�I�*#�#W���-�������8#��������������$#��������7����� �
(���� ������ #$� � � $8#��������(�����������$8� *���������8G����� *�$�������� �
*$���G���� � � $82�������-������������*�����*#���(��(����$#����������*#���*��� �
*#����� � � �������#�2����#���(��
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������$�����������D #�7����$8���2�G��������7���(������8G�������E�� � � ����7����$� �
���#��#���D�������$����N������$#�����������9�*������E�*����9��#�����$#�*#��$� �
��� �8�)*�� #�������$�� ��N���9��2(�$�**���� 5#���#�� ,#(#���� �8����$#����$� �
���#�2�����&&��#���� ,�#����*��8#�����������(#�������  ������� #����� � �

$8�����$�����������&#����,��&�D�$�#��#�,�#��(���������L�����M���$����������#E���� �
$����� #��������(����$#������$#�*#��$���������8�)�������8�����(�����D(����$�� �
�����6�#$����$��*��(�������*��������E�
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:4� - � � � �! � �

54� - � � ���� � �� ��� # �� � � ! ��
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=4� * M�<" ��1 � �444

� �1 � �+! � � � #!� �A" � �%
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G� � � �$ �H4� Q
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Les bénéfices
- Ne pas jouer à la guerre.
- Éviter les jeux psychologiques.
- Construire une relation gagnant/gagnant.
- Obtenir ce que l’on souhaite.

Des questions à vous poser
- Sollicitez-vous l’avis de vos collaborateurs?
- Vos collaborateurs réalisent-ils tout ce qui est attendu de leur poste?
- Sollicitez-vous l’accord de vos collaborateurs?

F A IT E S  C O N F IA N C E  À V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

LES RÈGLES D’OR
• L’ouverture technique est un complément indispensable de l’ouverture 
relationnelle.
• L’ouverture technique cela s’apprend.
• L’ouverture technique développe rigueur et cohérence dans la relation.

2 3 2
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0#� $������� ���� ��&&2������� #**���/��� #� (�#��� ,$#,$� ���� ������2� ��� �
 � �����#��2#,$��� #���#��������� � ����������&���#,$����'8��*<���7�� �
������(�#���(����#�#��2�9�#$$���#�"��$9����$8�����&�����(����#�#**���2���� �
���(�$$��&#R������(�����������2���(������&#����

.��� ���/#�������7���������$�������(����#���#��2�9�*������� ���� *$#�����;
�������#���(�����$#�������9�������&���������/� �������*�����������*����,$��� �
(����#���*�� �������$#��&���������,N����&���7�8�$$��#���2�2�����2�#*���#���$# �
����������������(�����*��N���*�������$�

-�����(�#��� �8#������ �2���2�9�(�����*$#���� 1���"G����(����#"�"�$�# ��2�9 �
���� ��$$�����*����*�����������7���(����G�������������7���(����*������6 �
��(������ #����$��8#�*#��&#������*#�����#(#���9�(�����*$#�����$��8#������ ����� �
*$#����#���$#��2#$��2���#���(������2#$��2�

O������2#$��2��8�����:������� #�����#����O����G����*���"G����#����������,��� �
�#������ 2��������$����������2����(�����$$#,��#������������(���*���/��� �
�8������$#�(������2#$��2��O����*�����6����$��������$�(���*���� ���)�(�(�������� �
�2#$��2������ *$� �����G(������ ���)�$#�(�(����J�������������N��(����*��*��� �
��� (���� ���&�������9� �$$�� �#���$8���� ���  #�����#�����$$�6�� *���6� ���$�(��� �
7�����6"$�����&#�����7��$7����*#�����#(#����#$$�6"IH�B��������*#��L�P�7��� �
R#�������*����������� �����#���K�M����#�������#����L����  �����#���H�M�
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5#�����$�� �/��)� �8#(#����H� ���(�����#��� $#�(��� �$� ��������  � ����� *��� �
#�����-�$��"$9������������*#�����N����&��#����������82 �������*#�#�������5#���� �
���*#�����#(#�������2����6����&#����7��$7����/������������$�����#���$8������ �
 #�����#����*#���#���(���*���2��������#���$#�$�������������$�(���

+$� ��� ��&&���*#�� ���$����� ��� *������� ��� ����������� #$$���#�"��$9���**���� �� �
*#�����9�$8#������� �8�����$8#�������  G �� ��� $��*���7����� $�� ��  ���� �8��� �
*#���$#���� G �����$82 �������������&���������8����*#����#(��������*����#��� �
�����2N9����*#��(����$���/#��� ������$$�6����5#��������*#�����#(#������,�� �
(���H
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Réaliser le quesHonnaire papier

Vous avez choisi de réaliser le test papier, l’avantage est que vous pouvez 
vous arrêter plus facilement et plus souvent. Évitez cependant de le réali­
ser dans un laps de temps trop long (plus d’une semaine).

Ce test a pour objectifs de vous permettre de mesurer votre potentiel rela­
tionnel, votre efficacité et ainsi d’améliorer votre savoir-faire. C’est un outil 
qui débouche sur l’action concrète dans l’entreprise, la remise en question, 
l’analyse n’étant qu’une première étape de votre progression.

En réalisant ce test, vous faites preuve d’une première qualité, celle de 
vous questionner sur vous-même, de prendre du temps pour vous. Vous 
possédez des capacités d’introspection qui sont une grande richesse pour 
progresser dans vos actions de communication.

Quelques conseils
Vous pouvez prendre tout votre temps ou répondre rapidement; vous pou­
vez vous arrêter et faire une pause pendant le test.

Ne cherchez pas à donner une bonne réponse, il n’y en a pas. Laissez-vous 
imprégner par l’affirmation, prenez en compte l’ensemble de la phrase. Ne 
réfléchissez pas trop, ne cherchez pas trop à rationaliser vos réponses. 
Pour être juste, une réponse se doit de correspondre à votre état d’esprit. 
Pour faciliter l’approche du test, nous l’avons scindé en 4 étapes. Vous 
pouvez le réaliser dans son ensemble et effectuer ensuite les calculs et 
l’analyse de vos résultats. Mais vous pouvez aussi effectuer vos calculs à 
l’issue de chaque étape et évaluer vos résultats pour les thèmes concernés. 
Si vous rencontrez des difficultés n’hésitez pas à nous faire part de vos 
remarques, vos suggestions à l’adresse mail suivante: qir@flc.fr

2 3 5
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

B����(���� ���/#������ ��� *#����� ��� ,���  � ������� (���� ���2����#���9 �
(���" G ��

+�&�� #������*�2#$#,$��

-�� ����� ������ *��2� ��� �=	� *��*���������� ���I*��� ��� *��*���������(��� �
���������� ���

O������(��6�������
��� �2*������*#���Y+����*#��B�B��

�)� *$��� B��� ���� B[
@���"(����&#��$� ���������2�*#��(��������$��������K� �� c � ��

��� O����*�����������#�����#����8#&&�� #��������$���(���������2��8#�������
bb� J����9�&#����8#�����
b� 1$��3���8#�����

1#�������9�&#����8#����� �
1#���8#�������������

�)� *$�� b� b�b� B�[
4#���$8�����*������$�(#��� ���)�2(���� � 	 e 	 ���� ����������������������

>���*����*����$8��������*��*���������������)�#&&�� #����������**���������
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��� -/������$���#&&�� #������7��� (���� ������*������� *#� �� ��$$���7��� (��� �
�����*��*��2����

�)� *$��� �d B�[
0���7���7��$7�8��� 82���(���N��$��L� ���/��M�&#��$� ���� c >=
'8#������#����9� 8��&�� ������*������� ��" G ��$���7�� �
N�������&#���9�7��$7�8����8���� ��#��� � >F

'8#��$����������� ��&#����,����(����*#��$���#�������N8#��,����� �
���  �� �������#���*�2U�$�� ���#��� ����#������ ���� � *���#�� c >�
*���� ���
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F A IT E S  C O N F IA N C E  À V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

Étape 1
Questionnaire A1

Répondez aux questions posées

Non Oui N °
Savez-vous maintenir facilement le fil de vos idées 
lorsqu’une situation professionnelle n’est pas claire? O O 1
Prenez-vous facilement la parole en groupe? O O 2

Indiquez votre degré d ’accord

+ + + N °
Souvent mes messages ne sont pas compris 
du premier coup par mes collègues ou mes 
collaborateurs.

O O O O 3

Lors de discussions, je m’arrange très souvent 
pour avoir le dernier mot. D’ailleurs, la plupart 
du temps je l’ai car c’est important.

O O O O 4

Pour négocier, j’expose d’abord mon point de 
vue, et quoi qu’il en soit, c’est moi qui l’emporte. O O O O 5

Choisissez l ’une de ces deux propositions

N°
q J'ai souvent du mal à ^ J’aime passer du temps 

exprimer mes idées. pour communiquer. O 6

Cochez les affirmations qui vous conviennent

OK N °
La séduction est la clé d’une bonne communication.
Je cherche d’ailleurs très souvent à séduire mon interlocuteur. O 7
Les gens ont souvent tendance à mal interpréter ce que je dis. O 8
Pour moi, la plupart du temps, chercher à influencer son 
interlocuteur, c’est le manipuler. O 9
Je pense avoir un certain « à-propos ». O 10

2 3 8
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R É A L IS E R  L E  Q U E S T IO N N A IR E  P A P IE R

?��������#���� ]�

Répondez aux questions posées

B�� ��� B�[
@���"(����*$��3���� 2����D��E�����2�������D�����E�#(�� �
(��������$��������K � � ��

�**�2���6"(����$�� � �����X�(�����&&��6������#��#�)�K � � ��

Indiquez votre degré d ’accord

/ b b�b B�[
���(����$��� �� *$� ����� ��� �����*#��&�#��� �
�#���$8�����*����� � � � � �>

'�� �8#� �� *#�� ������� ���� �������(��� #�) �
#��������/#���������G�������*���#,$���#����� �
7�8�$�&#���

� � � � ��

���(�����N8#�� ���  #$� 9�  ������ ����  ���� ��� �
 �����2����#��N8#� ��7�����$#�������$#��� � � � � �A

Choisissez l ’une de ces deux propositions

B[
'��*#�$����&&���$� ���� g� '��*#�$��&#��$� ���

�� ��(#����������*���� ��(#����������*����� 	� �C
*$������C�*���������� f *$������C�*���������

Cochez les affirmations qui vous conviennent

�d B�[
���(�����N8#��$8� *���������8G���� #$��� *���D�E�*#�� �����$;
$#,��#��������� �����$$<����� � �=

'8#� ��G������$���7���������$���3$�����L�������#��D�E�M��#����� �
����*��D�����#(#�$����#����E� � �F

'�� �������*$��3�� #$#�����D�E�$���7���N��&#�������� *$� ��� �
9������$$#,��#��������9������$$<���� � ��

�(���  ���� ��� �#�������������� �$�&#���7���$����/����� ������ �
������#���6��#*��� ���� � �	
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7������//�������

D$�����?������������������$��

B�� �� ��� B[
�#(�6"(���� ����� �� *$� ���� ���� �/�����  G �� #���6 �
�� *$�7�2���9�(�����$$<����K � � ��

�**�2���6"(������� ������������(���#����K � � ��

.������?�����������$�� "������

/ b� b�b B[
'���8#��*#��*�����8G������&$����2D�E�*#��$���#�������$#� f �
*$�*#�������� *��N��������$#��D�E��#������7���N��(��)� � �� � �>

'������(��7�8�$�������&&���$����������9�7��$7�8���7�8�� �
$8#**�2���� � �� � ��

0���7���N��*��������7����������$$������$#�*$�*#����� �
�� *����$#�������*���������� � �� � �A

���������?�	 "����������������������������

B[
0�������������������N�� 0�������������������N� �

�� �2*�����$#�*$�*#������ *������$���� *������2&$2" �
�� *������#��#���#��� f� �/���#(#�������2*������

� �C

�����?�	������������������������������������

�d B�[
'���8#� ��*#�� 8�)*�� ���$���7�8�$�I�#�*$������>������*��������� � �=
0#��2����#�������8����$#�*$�*#�������� *����� #��/2������*��� �
��� #��/#��#����X�$8����/���/��9�L���������M�$8#����� � �F

+$�������<���#���7���N��������,$��2D�E���� ���2*2����*����G��� �
�� *���D�E� � ��

'8#� ��&#���������� *$� ����������$#��#������ �$��*$�������#;
������D��#(#�$��&&����2��*�� ����������(�#�)�(G�� ���������*� �
����/�(��)���E�

� >	
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R É A L IS E R  L E  Q U E S T IO N N A IR E  P A P IE R

Répondez aux questions posées

Questionnaire D1

Non Oui N°
Lorsque vous devez refuser quelque chose à un collègue, 
vous sentez-vous assez vite coupable? O O 31

Avez-vous du mal à dire aux autres que vous les appréciez ? O O 22

Indiquez votre degré d ’accord

- + + + N°
J’ai du mal à participer à une discussion si je ne 
suis pas le (la) leader dans la conversation (ex. : le 
choix du sujet, le contrôle du rythme).

O O O O 33

J’apprécie de dire des choses aimables à mes col­
lègues, cela ne me pose pas de difficulté. O O O O 34
J’ai du mal à négocier lorsque je sais que mon 
idée est la bonne. O O O O 35

Choisissez l ’une de ces deux propositions

N°
Je n aime pas que I on <z> .^ . J aime recevoir des com- O me complimente, .. . . . , . ., T ^ pliments, c est agréable. O 36

Cochez les affirmations qui vous conviennent

OK N°
J’apprécie que mes propos soient mis en avant dans un groupe. O 37
Je trouve facilement une parade pour ne pas m’engager dans 
une situation trop délicate. O 38
Je repère très facilement le détail qui cloche chez mon interlo­
cuteur (par exemple un tic de langage ou une faute de français). O 39
J’ai facilement un langage simple et imagé. O 40

241
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F A IT E S  C O N F IA N C E  À V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

O����(���6�����2#$�����$8��������2�#*�����������?�+���

O����*��(�6�*������(���$#��2#$��#����������������*#��#���9�$82�#*�����(#��� �
����&&�������$���#$��$����������*#����������������(����������#���9�$#�*#����C>�
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F�����/

7������//������*

D$�����?������������������$��

B�� ��� B[
O���� �� #���6"(���� ���(�������7���(�����$$<�����#�;
�����������(���K � � �

�#(�6"(�����������#� #,$�������������D�E�&#���9�7��$7�8�� �
7������(����*$#W��*#�K � � �

.������?�����������$�� "������

/ b� b�b B[
���N�������*#�$���9�����*�����������*���������8#���;
���2��N��  �� ����� ���(��)D��E�� �����2D�E� ����  ��� ��� � �
*#���T�D�E���� ��" G ��

� �� � >

0���7��� 7��$7�8��� �/���/�� 9�  8� ,����$$���� N�� f �
 82���(��(�������N��*����� ��� �I���� � �� � �

'8#����� #$�9�����������������*����$�������&&���$������� �
 �������8#�����������$#�*���������� *�� � �� � A

���������?�	 "����������������������������

B[
�� �� ���� �� '����� �������*#� �f� '�� ����������(��������,$�"� ��� �� �!� O ��� ��� �� �� �� �� �� ��*���#��D�E ��#�����(��"#�(�������#������� �� �f� ����#������

� C

�����?�	������������������������������������

�d B[
'��&#��������#���6�&#��$� ���� � =
4#����������*�������#(#�$��N�� 8�**����&#��$� ����9�$8#�� #;
��������$#�&#���#(#�����$���2,#�� � F

'��*�����#(�����������#���L��/#��� ��M� � �
'��*��)�&#��$� ����G����&#���9�7��$7�8���7�������2���(2��#�� �
*����#��#��� ��������� #$�9�$8#���� � �	
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

Questionnaire B2

D$�����?������������������$��

Non Oui N°
Changez-vous facilement de sujet dans une conversation 
qui ne vous intéresse pas? O O 11

Plaisantez-vous facilement? Savez-vous dire le mot qui 
détend ? O O 12

.������?�����������$�� "������

- + + + N°
Je suis capable d’aborder un problème difficile 
sans perdre le contrôle de mes émotions. O O O O 13

Je peux facilement prendre part à toutes sortes de 
conversation. O O O O 14

Je préfère communiquer avec les enfants plutôt 
qu’avec les adultes, c’est plus authentique. O O O O 15

���������?�	 "����������������������������

N°
J ai tendance a monter ^ Je me montre toujours . . ,O ... , , toutes les émotions que d humeur égalé.a ^ je ressens.

O 16

�����?�	������������������������������������

OK N°
Je fais de mon mieux pour être bien apprécié(e) dans mes 
relations de travail. O 17
J’ai du mal à rester aimable lorsque je n’obtiens pas ce que 
je veux. O 18

Je sais détendre l’atmosphère des rencontres trop formelles. O 19
Je suis facilement écouté(e) par mes interlocuteurs. O 20

2 4 4
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R É A L IS E R  L E  Q U E S T IO N N A IR E  P A P IE R

Vous venez de réaliser l’une des étapes du test Q.I.R.

Vous pouvez poursuivre la réalisation du test en passant à l’étape suivante 
ou effectuer le calcul de cette partie du test en vous dirigeant à la page 267.

247
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F A IT E S  C O N F IA N C E  À V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

F�����3

Questionnaire A3

D$�����?������������������$��

B�� ��� B[
1����6"(����&#��$� ����(�����*$#����#��� ����#��� ,$2� �
�X�(�����������#����6�*#����#��� ����K � � �

4<��7���(�������������6�������(�$������$���������$��N���6" �
(������<���#*��� ���K � � �

.������?�����������$�� "������

/ � / b b�b B[

'8#**�2���� $�� ����#���� #����� ,���� #(��� ���� ��$$<;
����������# ���7�8#(���������$#������*����������� �� � � � >

'�������*$��3������L���#��������$��M����� ��� 8����;
 ����*#��&#��$� ���� �� � � � �

0#�*$�*#������������#��������� ����� ,$�����8#&&��;
 ���*$���7��� ��� �� � � � A

���������?�	 "����������������������������
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

Questionnaire B3

Répondez aux questions posées

Non Oui N°
Avez-vous des difficultés à dire ce que vous pensez ou à 
affirmer votre point de vue ? O O 11
Avez-vous du mal à supporter que votre interlocuteur soit 
mécontent, qu’il fasse la tête ou soit désagréable? O O 12

Indiquez votre degré d ’accord

- + + + N°
J’évite de sourire pour ne pas paraître faible ou 
avoir l’air de séduire. O O O O 13
Mentalement, je me dissocie facilement de mon in­
terlocuteur tout en restant dans une relation proche. O O O O 14

Je suis facilement à l’aise dans des réunions, des 
rencontres où je ne connais quasiment personne. O O O O 15

Choisissez l ’une de ces deux propositions

Cochez les affirmations qui vous conviennent

________________________________________ OK N°
J’ai plutôt une stratégie floue dans mes relations, mais j’arrive 
à obtenir le minimum de ce que je veux.
En cas de conflit, je sais imposer très fermement ma position. O 18
Je sens que les autres profitent de moi (de ma gentillesse ou ^
de ma faiblesse).__________________________________
Dans les discussions, souvent je préfère me taire, pourtant je 
pourrais facilement « moucher » celui qui parle (ou lui rabattre O 20 
son caquet).

2 5 0
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FAITES CONFIANCE À VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

1. R e p o r te z  v o s  s c o re s  s u r  les  ta b le a u x  d e  c a lc u l pour chaque variable. 
Vous les trouverez dans les pages suivantes.

2. E ffe c tu e z  le s  c a lc u ls  p a r  c o lo n n e  (a, b, c ou d) puis exécutez la for­
mule qui vous est donnée pour l’obtention de votre score.

3. Vous pourrez prendre ensuite connaissance de l’interprétation corres­
pondant à votre profil.

E x e m p le  d e  ta b le a u  d e  c a lc u l

Ê tre  c o m p r is

Nc de la 
question

Votre
réponse

N° de la 
question

Votre
réponse

1 3 3 O

6 O 8 3

21 3 15 O

25 2 17 3

29 O

40 3

T o ta l a = ±± b = &

T o ta l 12 + a

Ê tre  c o m p r is

-  b =

262
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CALCUL DES RÉSULTATS

3 - Négocier
Capacité à négocier, à décider ensemble, à construire une décision com­
mune avec son interlocuteur.

Qè Négocier

N° de la 

question

Votre

réponse

N° de la 

question

Votre

réponse

11 5

23 09

26 20

38 28

31

35

Total a = b =

Votre score :
Négocier 

18 + a - b =

> 2 4
Vous adoptez avec grande facilité  une attitude négociatrice positive, 

cela est un atout m ajeur de votre relationnel.

19 < > 2 4
Vous savez négocier lorsque cela est nécessaire, vos relations en 

sont sûrem ent facilitées.

15 <  >  19
Vos capacités de négociation restent m oyennes et m éritera ient 

d ’être développées pour am éliorer votre com m unication.

10 < >  15

Votre aptitude à la négociation est faible. Repérez peut-être un 

m anque de souplesse, d ’affirm ation, de confiance et tentez d ’y 

remédier.

< 1 0

Une certa ine rigidité vous em pêche d ’adopter une attitude de 

souplesse nécessaire pour développer des relations harm onieuses 

avec votre entourage.
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a 5 =
F�!�� � � �H� ��P�� � �� � � � �1 " ��� � �M�1 "� ��� � � � � #!� " � ! � � ��� # � � � � ����
�� �� ��� � � � � �� � � ! � � � � � �H� �# �" �� �� ��� " � � ���� � � +!�� � � ! � � " � �1 � ��
# M�" ��1 �� � ���� ! ��$� ' � �  �4

:B� l �a �5=
F�!�� � � �H� � � � � � �� � � � �#!� �C��� � � � � � ��� �� #!� " � ! � � ���# � � � � ��� �� �� ��� �4�
� � �� � � � ! � � " � �1 � �� # M$�� � ���� #� �� �� �� ��� � � � �� � � ��� � � � ��� � � #�� � � � � � �
+ ! � ���$ � � � � � � � � � � �� �� ��� � ! �� ! ��4

:?� l �a � :B
F�!�� �M�� �H� "��� !��� � � ��� � � � ! ���� �1 1 � � �� � �� ��� � #�� �M�1 "� ��� � � � � #!�
" � ! � � ���# � � � � ��� �� �� ��� �4� F���� � " � � �! �� � �� �� ��� � � � ��� � ��� � � ! � � " � �1 � ��
"� �� �� !S� ! �� � # M$�� � ����#� �� ��� � �� �� � � ��� � � � �� � � � ��� �� �� � � ��4

:9� l �a � :?

F���� � � �1 " �$ ' � � � �� � � #�� �M�1 "� ��� � � � � #!� " � ! � � ��� # � � � � ��� �� �� ��� � �
� � �� �� ��� � � ���� �4� 	�� +! � ���$ � #�� � � � � �� �� ��� � � � �� � ��� ! � � �� ��� �1 $��� �$� �
" � ��! � � �� �� ����� � ��� � �# � � � � � ��� � � �#�� " � ! � � ����� � � ��� � � � �� ���#�� " � ! � � ���
�� �� ��� � � � �4

l : 9
F�!�� 1 $� � � � � �� � �H� �M�1 "� ��� � � � � #!� " � ! � � ��� #� � � � ��� �� �� ��� �4�
F �!��  �  � � ���H� � � � ! � � ! " � ��� # �� � � � �� � �� ���� � � ��� � � � #�� " � ! � � ���
�� � � ��� � � � �� � ��#�� " � ! � � ��� �� �� ��� � � � �4
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FAITES CONFIANCE À VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

6 - Gérer son émotion (Expression - Calme)
Capacité à gérer ses émotions, à dissocier le ressenti, ce qui se passe en 
moi et les émotions que je partage avec mes interlocuteurs.

#

G érer son ém otion

N° de la 

question

Votre

réponse

N° de la 

question
Votre

réponse

2 4

10 18

13 27

16 33

22 37

Total c = d =

Votre score :
G érer son ém otion 

15 + c - d =

> 2 4

Vous m aîtrisez vos ém otions et en êtes très proche. Cela vous 

perm et de d issocier celles que vous ressentez et celles que 

vous exprim ez. C ’est pour vous un gage de vrai confort dans vos 

relations.

19 <  >  24

Vous êtes conscient de vos ém otions, vous savez les analyser et 

les gérer, fa ire la part de ce qui se passe en vous et de ce que vous 

partagez avec vos interlocuteurs.

1 5 < >  19

Vous êtes assez proche de vos ém otions, vous êtes capable de 

prendre le recul suffisant pour les exprim er avec un relatif confort 

dans la relation.

1 0 < >  15

Vous m éconnaissez vra isem blab lem ent certa ines de vos ém otions ; 

cela vous em pêche de d issocier cla irem ent ressenti et expression 

du ressenti. Cela ne vous aide pas à être serein dans vos relations.

< 1 0
Vous ne m aîtrisez pas vos ém otions. Vous ne les gérez pas, vous 

vous laissez em porter par elles ou vous les niez.
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7 - Influencer (Persuader - Convaincre)
��"����$� �� ����!������ �M�!���@� �� ������ $���!��� ��� �A��P1�� #�� "���$�@� #��
��"�$����������#�� �M��������!��!�4

P
+�&$� � � � � �

�`� #�� ���

+! � � ��� �

F����

�$"� � � �

�`� #�� ���

+! � � ��� �

F ����

�$" � � � �

9B ?

:: 5>

59 >;

56

5;

>:

>?

����� �� ^ �� ^

F���� � � � � �� �%
�� ��! � � � � ��

B� ]� �� /� �� ^

a 5 =
F�!�� " � �� ! �# �H� �� � � �� �� ��� � ! �� ! �� � � � � � � � �� � � � � � � �� � � �H� !���

 �� �# � � �� ��! � � � � � � ! �� �!<4� F��� � � !1 � � �� � � � � �� ����� � � � � ��! ��� � ���

� � ! � � ���� ! ����� �H� �� ���� � � � �� � �4

:B� l �a �5=
F�!�� � � � �H� � � ! � � �� ��� � � � �� �# �� � " � �� ���� � ! ��� � � ��� ���� �� ��! � � � � �� � ! ��

��! ��� � �1 " � ���1 � � �� � �� ���� � � � �� � �4� 	�� � �� ��$ � #�� � � � � # �� � � ! �� � � ���

� � ! � � � �� �� �� � � #�� � � � � �� ��� �4

: ? l a � :B

F�!�� � � � �H� � � � � � �� � �� � � � � � �� �� ��� � ! �� ! �� � � �� ���� �� ��! � � � � �4� - �!��

� ! �� � �@� � � � � � � !1 � � �� � ��� � � � �� "� �� �� !S� ! �� � � �� ��� � ��� " � ! � � � ��

 $ �$ �� ��#�� ��� � � � �! � �� �4

:9� l �a � :?

F�!�� $" �� ! � �H�#��� # ����� ! ��$ � � �� ��+ !M��� � M� ���#�� � � � � � �� � �� � � � ��� �

�� �� ��� � ! �� ! �� ��� ��� �� ��� "�!� � � � �#�� � � ��� � � " �� �� �4� F���� � # �� � � ! ��@�

" �� � � � ��1 � � �� � � ! � � � �� ��� " � � � � �! � � �!� � �1 " ��<�@� ��� �� � � ��� � � "� ��
�M�#'$� �� �4

l : 9
F�!�� ��� � � � �H� "��� � � � � � �� � �� � � � � � �� �� ��� � ! �� ! �� � �1 " � �1 $� � �� � �

�� � � � � � " �� �� � �4� F��� � � !1 � � �� � 1 � �+! � � ��#�� � � � � ��! � ��� � � � �� � � ! � �

K�� � � ��� " � # �� � �� �� " � ! �� ���� #$� � �� " " � �� ��� ���� � �� � � � �4
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a 5 =

��� � � ! � � � � �� � ��$� #�� " �� �# �� � ! � � � " �� � � � � �1 " �� � # � � � � ���� � ��! � ��� � � � #��
� �1 1 ! � �� � ��� �@� #�� " � � � � ��#!� �$ ��� !<� �!� �$ � �� ���#�� #$�� �# �� � � �� ���
�M� �1 � �" 'P �� � �� �� ��� � � � ���4� F�!�� � � � �H�S� ! � �� !�� �C��� #�� �� � ����� �� ! ��
# � � � � ��� �� �� ��� �@�  $ �$ �� � ��#� �� 1 �1 � � �� � �  �$� � �� �4

:B� l �a �5=
	��� � ��! � ��� � � � #�� � �1 1 ! � �� � ��� � � +!�� �M�� ��# M�! ��� � � � �S� !<�+!��
��� "�� ����@� ��� � � ! � � " � � � � �� � ! � ! � � " �� � �P1 �4� F�! �� � � � �H�#$�� �#�� �
�M��1 � �" 'P �� � #� �� �� �� ��� � � � � �� �� � � ��� � �� ��� � � � � �� �� ���$4

: ? l a � :B
F��� � � " � � ��$ � � ��#$�� �# �� � ���� �� �� ��� � � � � � � �� 1 �A� � � � �4� F�!��
� � � �H� � � " � �# � � �@� #�� ��1 " � � �� � ! ���@� K��� � �� �M� �� �� � � # M$� ' � �  � � �
� � � � � � �S�!<@� #�� 1 �1 � � �� � #�� � �1 " �� � " � ���  �4

: 9 l a � :?
F�! �� ��� � � � �H�+!� � ��� " � "�!� $� ' � �  � �@� $�� � ���� !�� ����� " � ! �� ���
" �� ����4� F�!�� � � �H�#!� 1��� �� " �� �# �� � #!� �� �! �� �� � � � � !<� �<� � � � � � �
#!� + ! � ��# �� � � # � � � � ���� �� �� ��� � �@� � � �� � " � ! ��  $ �$ �� ��#� �� �� � � �� � �4

l : 9
� ��" � #�� �$ ��� !<� �!� #�� �� ! � ! ��� � ! � � �1 "K� ' � � #�� #$� � �� " " � ��#�� ���
#$�� � �� � # � � � � ���� �� �� ��� � �4� � � �� � � ! ��� �!� � ��1 � �� �� �� ��� � � � �� +! � � � � ! � �
$ �� � ��� � �H� � � � � � � � ��� � � � �� ! ��  �4
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CALCUL DES RÉSULTATS

Évaluation des résultats de l ’étape 3

9 - Accepter l’incertitude dans la relation
Capacité à accepter le flou dans une relation, la non-décision, l’incertitude 
de la situation.

m

A ccepter l’incertitude dans la relation

N° de la 

question

Votre

réponse

N° de la 

question

Votre

réponse

1 8

3 21

6 29

15

17

25

40

Total a = b =

Votre score :
Accepter l’incertitude dans la relation 

9 + a - b=

> 2 4
Vous acceptez, sans d ifficu lté  aucune, l’incertitude des situations 
re lationnelles. Cela vous confère une grande tranquillité  d ’esprit 
dans nom bre de rencontres.

19 <  >  24
L ’incertitude des situations re la tionnelles ne vous pose, dans la 
p lupart des cas, aucun problèm e. Cette capacité  à accepter le non- 
établi vous donne un recul utile dans beaucoup de situations.

15 <  >  19
Vous acceptez les s ituations dans lesquelles il y a un peu 
d ’incertitude, mais pas trop. Cela peut générer des d ifficu ltés en 
cas de silence ou d ’am biguïté de la part de vos interlocuteurs.

10 <  >  15
Vous avez vra isem blab lem ent des d ifficu ltés à accepter le flou dans 
vos relations. Votre besoin d ’être rassuré prim e sur l’ob jectif que 
vous souhaitez atteindre.

< 1 0

Il vous faut des certitudes dans vos rencontres, que les choses 
soient « carrées » avec votre interlocuteur. À défaut, vous m ontrez 
sûrem ent un malaise. Vos peurs vous handicapent et entravent 
probablem ent vos relations.
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10 - Adoucir le lien - Créer de la chaleur humaine
��"����$� �� 1������ ��� "����� #��� $�$1����� �"�������� #���� ��� ��������@� ��
G� ���1��� ���S�!� Q@� ��G� �����#��� ���� �� ���� Q4

� � � � � �� � $�� $���
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����� �� ^ #� ^

F���� � � � � �� �%
�# � ! � ��� ��� �����

5=� ]� �� /�#� ^

a 5 =

F�!�� � � �H� �� ! �� � � ���� +! � ���$ � � " � ! �� � �$ � �� ! � � � � �1 � � " 'P �� � �  �$ � � �� �

��� � �� �� � # � � � 1 �1 � � �� � �� �� ��� � � � �� �#$�� �#! �4� F�!�� � � � �H� �# � ! � ��� ���

����� � � � � � ���� � ! ��� � � #�� ��&� � � ��P�� 1 � �+!$� � � �� �R��1 � � �� � �$ � ��#�� ���

� ' � �� ! �@� #!� � �� � /K��� � � ! �� ! ��#�� �� ! �4

:B� l �a �5=

F�!��" � � �$#�H������ � " � � ��$ � �" � ! �� $ �$ �� ��# � � ��� �� ��� � � �� " � �� � � �� �@�

��� # � ! � � ! �� �� �� ��� � � � ���4� F�!�� � � � �H� � � �1 � �� ���� �� � � �� � �@� �� � � ��� � ��

��� �$ �$ � ��$ � #� � � � ��� �� �� ��� �4� F���� � � �1 " �  � �� � � � �� � � ��� �� �1 � � ��

�� � ' � �� '$ �4

: ? l a � :B

F�!�� � � �H� � � ��� �� � � � +! � ���$ � � " � ! ��K��� � �� � �� � �� ! ��#�� # � ! � � ! ��#� � � �

��� �� �� ��� � � 1 � �� � � ��� � � 1 $���� � �� # MK��� � #$� � �� " "$ � �4� F�!�� �MK�� � � "���

�� !S� ! �� � � � " � � �� � # MK��� � �� �! �� �!� � � ��� � +!�� � � �1 � � ���S�!4

: 9 l a � :?

F���� � " � � ��$ ������ � � ��� � ��!���� �1 � �" 'P�� ��  �$� � �� �� � � ����P����1 ��$��4�

F�!�� 1 � �+! �H� " � ! �/K��� � #�� �� !"�� � � �@� ��� +!�� �!��� �� ��� # � ! � � ! ��

�� �� ��� � � � ��� � ��� " � !�� � �$ � ���� � � �� � � ��� " �� ���� � � #� � � � � � ��� � � � �� ! ��  �4

l � :9

F�!�� 1 � �+! �H�#�� � � ! " �� � � � � " � ! ���� � � ��� � �� ���#$�� � ��@� ���� �� �� ��� � � �

� � � � � � �S� !<4� F�!�� ��� � � � �H� "��� � ! ���� �1 1 � � �� �# � ! � ��� ���� ��� � ��

� � � � � ���� � ! ��� � � " � ! �� � �$ � ��#�� ��� � ' � �� ! �� � ! �� ! ��#�� � � ! �4
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����� �� ^ �� ^

F���� � � � � �� �%
� ����1 � �� �� � � " � �� ��#�� � ! � �

5=� ]� �� /� �� ^

a 5 =
F�!�� � ����1 �H� � � ��� � " � �� �� #�� � ! � � � � � � � �� �� �4� F��� �� �� ��� � ! �� ! �� �

� � � � � �� � � � �� � � � � " � � �$� �4� F�!�� � � �H� � �� ���1 � � �� � � ! � � #$�� ��� �@� #��� �

+!�� � � ! � �K�� �4� F��� �� �� ��� � � � � � � �� � � � � � �1 � � !c�$4

:B� l �a �5=
F�!�� � � ! � � " � � ���� � � �H� � �� ���1 � � �4� F��� �� �� ��� � ! �� ! �� � � � � � � �� +!��

� � ! � �K�� � � � �� �� � +!� � � � ! � � " � � � �H4� F�!�� � � � �H�� � ! � � � ����1 � �� ��� �� � ��

+! � � " � �� � � � � � ! � �+! � � � � � � � � � � � � "$ � ���� ��$ �4

:?� l �a � :B

� � ��� � � � � ! � � �<" � � �H� ��� " �! � � � � ! � � � �� � � ��� � " � �� �� #�� � ! � � 1 � �� � � � � �

�� �� ��� � ! �� ! �� � ��� � � � �� "� �� �� !S� ! �� � ��� 1 � � ! �� � #�� � � ! � � � � �� � �� � � ��

� � ��� � " � � ���� � � �1 � � �� � � �� " � ��� �� � ��� !4� � M'$����H� "��� �� � � � � � � �� � � � �

�#$��� #�� ��&� � � "�! �� 1 � �+!$�4

:9� l �a � :?

F�!�� ��� � � ! � � #$� � ���H� "��� � ! ���� �1 1 � � �@� ��� " � ���  � � � �� "� �� � � � �H�

� � � � " � �� �� � #�� �! �4� F��� �� �� ��� � ! �� ! �� � ��� � � � � � �� � � � �� "� �� ����� � � � �

" � � �$� �@� �� ��� � 1 � �#� � �� �$��� ! �@� � � �� � � ! � � �M���H� "��� � � � �H� � � ! � �

������4

l : 9

� �P������� ��� ���� ! ��� � � ��#$��@��� ! � � �  � � ���H����� � � � ��#��� �# � � � � ��  � �

+!�� � � ! � � K���4� F�! �� � ����1 � �� ��� �<" � � � � �� � � ��� � " � �� �� #�� � ! � � � � ! � �

 � �� � ���� �#� �� �� �� ��� � � � ��� � � ' � � � ��� $" � � � ! �� � � � �� �4
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FAITES CONFIANCE A VOTRE INTELLIGENCE RELATIONNELLE

12 - Respecter des limites claires
Capacité à disposer de limites claires face à son interlocuteur, à se disso­
cier de l’autre et à avoir un positionnement propre.

Avoir des lim ites claires

N° de la 

question

Votre

réponse

N° de la 

question

Votre

réponse

7 12

14 19

36 24

30

32

34

39

Total c = d =

Votre score :
Avoir des lim ites claires 

21 + c - d =

> 2 4

Vous m aîtrisez parfa item ent vos lim ites re la tionnelles et vous les 
m ettez en place de façon appropriée dans vos relations. Vous 
savez garder la bonne distance, de ne pas être trop perm éable au 
com portem ent de votre interlocuteur.

19 <  >  24
Vous connaissez vos lim ites re la tionnelles et les placez le plus 
souvent à bon escient. Cela vous garantit une bonne gestion des 
lim ites posées par votre interlocuteur.

15 <  >  19

Vous ne possédez pas une com plète m aîtrise de vos lim ites 
re lationnelles. Vous en avez toute fo is une conscience assez bonne, 
ce qui vous perm et de vous positionner assez cla irem ent face à vos 
interlocuteurs.

10 <  >  15

Vous n ’avez pas une conscience suffisante de vos lim ites 
re lationnelles. Ces lim ites, face à vos interlocuteurs, ne sont pas 
assez m arquées et vous rendent trop dépendant du com portem ent 
des autres.

< 1 0

Vous m éconnaissez vos lim ites re la tionnelles qui, face à vos 
interlocuteurs, se révèlent la plupart du tem ps inadaptées. Vous 
êtes vra isem blab lem ent très influençable et trop perm éable au 
com portem ent des autres.
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Évaluation des résultats de l ’étape 4

13 - Exprimer ses émotions
��"����$����<"��1������+!�� �M��� �������@� ��"���� �������$1������@� ��#$���L
����!��� "������ �1"��������#�� ���4

=

� )* �� � �� � � � �2  � ��� � �

�`� #�� ���

+! � � ��� �

F ����

�$" � � � �

�`� #�� ���

+! � � ��� �

F ����

�$"� � � �

: >

6 :?

; :;

55 >=

5B =9

����� �� ^ �� ^

F���� � � � � �� �%
�<" ��1 � �� �� � � $1 � ��� � � �

:?� ]� �� /� �� ^

a 5 =

F�!�� � M�� �H� � ! � ! � � � # ����� ! ��$ � �� �<" ��1 � �� � � � � $1 � ��� � �4� ��� � � �� " � ! ��

� � ! � � G� � � �! �� �� aa� #�� ���� " � ���  � �� � � � � � � � � � �� �� ��� � ! �� ! ��4� � � �� � � � ! � �

" � �1 � �� #�� � � ! � � $" � � � ! ��� � �� � � �� � � ! �� � � #�� � � � ��� � � � � � � � � � � � ��� �

� � �� ! ��  �4

:B� l �a �5=

F�!�� " � ���  �H� �� � ���1 � � �� � � � � $1 � ��� � �@� � � �� � ��� � � ! � � " � � � � "��� #��

" �� � �P1 � � � �� �� � � ��� � � �M$�� � ��� � �1 � � �� # M!�� ����� #�� � � � ��� � � � � � � � � �

� � � � �� �� ��� � ! �� ! ��4

:?� l �a � :B

� � ��� �@� ��� � � ! � � � ���� � � # M�<" ��1 � �� � � � � $1 � ��� � �@� 1 ��� � � � �� � ��� � � ! � �

� � �� "� �� �� !S� ! �� � �� � ���4� � � ��� � �$ �� �� � � " � ! �� � ! ��� � �� ���� � � � ��! � ��� � � #��

� � ��� � �� �� ��� � � � � � � � ���� � ! ��� �4

:9� l �a � :?

F�!�� ��� � � � �H� "��� � ! ���� �1 1 � � �� �<" ��1 � �� ��� +! � � � � ! � � �� � � � � ��H�N�

��� +! � � � � ! � �  � �# �H� ��� � � ! �@� ��� +! � � � � ! � � � � ! � � �� �� �# �� �H� #��

#$ � � ��� �� � � �� !�� ��� �� � �� ��� �� �� ��� � � $ �� � ��� � � � � � � � � � � �� �� ��� � ! �� ! ��4

l : 9

F�!��  � �# �H� ��� � � ! � � ��� " � # M$1 � ��� � � � ���� �<" ��1 $� � � +!�� � � ! � �

�1 "K� ' � � �� #�� � � ! � � $" � � � ! ��� " �� �� �1 � � �4� � � �H� " � ���  � �� +! � �+ ! � � �

�� � � � � ���@� � � �� � �� � �� �� � �� � � � � � � ! ��� � � +! � ���$ � � �� �� ��� � � � ��� �4
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��� ����������� ���� ��<�������������
��"����$� �� ����"���� ���� �#$���#��� �!����@� �� ����"���� ��� 1��#��#�� �M�!���@�
���� "���$��@� ���� ��������1���@� ���� ����A��@� �����"������4

P
� � � � * �� � � $��� ��2� � � � � � �# � ��� �

�`� #�� ���

+! � � ��� �

F ����

�$" � � � �

�`� #�� ���

+! � � ��� �

F ����

�$" � � � �

:6 5

:B =

5> 8

>9 >5

>?

=8

����� �� ^ #� ^

F���� � � � � �� �%
� � � � " �� �� ���� �#$� � �#� � � � ! ��� � �

:5� ]� �� /� #� ^

F�!�� � � � � " ��H� �� � ���1 � � �� ���� �#$��� #� � � � ! ��� �4� F�!�� 1 � � ���H�

a �5=� � � � ! � � ! " � #�� �� �$ �� � � � � " � ! �� ��� " � � �$ � � # M�!��! �@� � � �� � �� � �� �� � � ����

$ � ' � �  � � � � � � � ��! � ����4

F�! �� � � ! � � 1 � � ���H� �$ � � " ���� � !<� �#$��� #� � � � ! ��� � � 1 � �� � � � � � �

:B� l a 5 = � �<�P�4� � �� " � � ���� � � �1 � � �� # M�� � � " �� ��� � � � � �� ���  �  � � #�� �� �� ��� � � �

' � �1 � � �� ! � � � � � � � � � � � ��� � � � �� ! ��  �4

� � ��� � � � � ! � � K�� � � �� �$ �� � �� �!� ��  � �#� #��� " � � �$ � � � #� � � � ! ��� � � 1 ����

�� � � �# ���� � � + ! M���� � � ��� � � �� � �� "� �� ��� " � $ �� � �$ � � � #� �� �C��� �4� F�!��

:?� l a � :B�  �  � � ���H� ��� A� " � ��� � �� " �! �� # M���$�K�@� ��� $ �� � �� " �! �� � � � � " �� � �@� ���

�� �$  �� � �� +! � � ��� " � � �$ � � # M�! ��! �� �M���� "��� ! � � � � �1 � � � � � ��� � � � ! � �

1 � �� � !�� � � ��� ' �� � �1 � � ��#�� ��� �C���4

F�!�� K�� � � ��� " � ' � �1 $��+! � � � !<� �#$� � � #� �� � ! ��� �@� � � �� � � � ! � �

:9� l �a � :?� ' � �# �� � -� /� F���� � � � �� ! ��  � � " � ! �� � � ! � � � " " � ��� �� � ! �� � ��+! � � � � ! � � �!��
� " " � ���H4� 	�� " � ���  � � #� �� �#$��� � � ! � � � �# � �� � ��K��� � " �! �� " � �� ! � � ��� ���

�� � � ! � � � � ��� ' ��4

� �� " � � � � ��$ � � ! �� � � ��� � 1 � �#� � �� �$��� ! �@� � � ! � � � M�� � � " ��H� ��� 1 � �#� �

l � :9� +! � � � � ! � � � � ��� � � �  ��4� F �!��  �  � � ���H� ��� � ! � �� � �� � � � � " � ��� � � � !<�

�#$��� #� �� � ! ��� � � ���� � + ! M���� � � � � " �� � �� ���� �C��� �4
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CALCUL DES RÉSULTATS

15 - Obtenir
Capacité à obtenir concrètement de la part de son interlocuteur.

f
O btenir

N° de la 

question
Votre

réponse

N° de la 

question

Votre

réponse

26 5

37 9

43 11

48 20

24

31

Total a = b =

Votre score :
O btenir 

18 + a - b =

> 2 4
O bten ir ce que vous so llic itez de votre entourage ne vous pose aucun 

problèm e. La clarté de vos dem andes et de votre positionnem ent 

favorise les réponses positives de vos interlocuteurs.

19 <  >  24
Vous obtenez vra isem blab lem ent les choses avec facilité  dans 

la plupart des situations. La form ulation de vos dem andes vous 

perm et le plus souvent d ’atte indre le résultat que vous attendez.

15 <  >  19

Même si vous obtenez ce que vous souhaitez, vous pouvez am éliorer 

de façon sign ificative les résultats des situations re la tionnelles que 

vous vivez. Pour gagner en efficacité, c larifiez vos dem andes.

10 <  >  15

Il est vra isem blab le  que vous obtenez peu dans vos rencontres; 

vous devez développer davantage d ’énergie. Centrez-vous sur 

l’ob jectif que vous souhaitez atteindre. Form ulez des dem andes 

claires.

< 1 0

Vous laissez aux autres le soin de vous donner ou non, perdant 

ainsi l’un des fondam entaux de la com m unication : obtenir. Prenez 

le tem ps de réfléchir précisém ent à ce que vous attendez de votre 

in terlocuteur et gardez la volonté d ’atteindre.
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16 - Avoir confiance
��"����$� �� ������ ���������� ��� �M�!���@� ��#$����""��� !�� ���1���#�� ����$���$�
#���� ��� ��������4

� ( � ��� � � �&�#� � �

�`� #�� ���

+! � � ��� �

F����

�$" � � � �

�`� #�� ���

+! � � ��� �

F ����

�$" � � � �

:5 :9

>6 :=

=: 5?
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>;

=?

=B

����� �� ^ #� ^

F���� � � � � �� �%
� � � ��� � � � ��� � � � �

5:� ]� � / # � ^

a 5 =

F�!�� �� ��� � � 1 � � ��� � # M!��� � �� �� � � � � ��� � � � � # � � � � � � � � �� �� ��� � �4� � � �� �

�� � �� �� � � � ! �� ! �� #�� � � ! � � !�� � ��1 � �� " � � ����� ��� � � ! � � � � ��� �� � �H� #���

�� �� ��� � � � ' � �1 � � �� ! � � �4� F��� �� �� ��� � ! �� ! �� � � � � �� � � ��� �� �1 � � ��

� � � � �� �� � � � !<� ��� � ��+! � �� � ! � �$ �� � ��� � �H� � ��� � ! � � � � � � �# � � �� ��� �� �� ! ��

�� ! �� �� ! �� ��$#��4

:B� l �a �5=

	�� � � � ��� � � � � # � � �� � � ! � � � � � �H� �� ��� � " �� ! � � � # � � � � ��� " �! " � ��� #���

� ��! � ��� � � � � � ! � � " � �1 � ��#�� � � � � ��! ��� � # � � � �� �� ��� � � � � � �� � � � � �� � � ��# � � �

��� � � ! � �  � �� � ���� #� �� $ � ' � �  � � � � � �� �� �4

:?� l �a � :B

F�!��1 � � ���H�!�� �� � � ��� � � � ���P��1 �A� � � � �� � � � �� �� � � ��� �� ��� � ! �� ! �� �

+!�� 1 $���� �� ��� # MK��� � #$�� �� " "$�4� � �� �M� ! � ���H� "��@� ��� � � � ��� � � � � � ���

��� � �1 � � ��#�� ��� �� �� ��� �4

:9� l �a � :?

���� � ! � �� � ��# ����� ��� �# M� � � � �# � ��� � ��� �� � � ��� � � �@����+!�� � ! ������M' � �1 � � �� �

#��� � � � �� �� ��� � �4� 	 � �� � �H���1 � � ��� � � � �$ ���<� � �#$�� � � ���@� ��� �����$�� � ���

� � � � � � � ��� � �� �� ��� � ! �� ! �� � M��� ��� ! � � �� � � " � ��$4

l : 9

F�!�� 1 � � ���H���� " � "�!� #�� � � � ��� � � � � � � � � �� �� � � � �� �� ��� � ! �� ! ��4� I ! � �

#�� 1 $ ��� � � �W� - �� � �H� � � � ��� � � � � ��� � � ! �@� " �� � �H� � � � � � �� � � � � #��

� � ��� � " �� " �� � � � �� ! �� ��� � � ! � � � � ��H� "�K�� �� �� � � � � �U��� � � � ��� � #�� � � ��� �

�� �� ��� � ! �� ! �@� ��� � � � ��� � � � � 1 ! �! � ��� � " � ! ��� � � �� �� � ��� #$�� �� "" � �4
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-����H� ��� ������ #�� �'�+!�� ��������� �!�� ��� #�� ��11�� ��� ������ #M���� �$�4�
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CALCUL DES RÉSULTATS

Le calcul du Q.I.R. est étalonné de 50 à 150.

Reprenez le score total des 17 thèm es T  =

, � � � � 	�P�3+C

M ultip liez ce score par le taux m ultip licateur 

correspondant à votre âge
T X =

Exem ple d ’une personne de 21 ans: 

3 1 0 x  1,15 = 356,5

Taux m ultip licateur

M oins de 22 ans 1,15

22 à 28 ans 1,10

28 à 33 ans 1,07

33 à 41 ans 1,04

Au-delà de 41 ans 1

Divisez ce total par 3,4

/ 3,4

Exem ple : 356,5 / 3,4 = 105

Reprenez le dernier nombre: votre Quotient d’intelligence Relationnelle 
est de :

283
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F A IT E S  C O N F IA N C E  A V O T R E  IN T E L L IG E N C E  R E L A T IO N N E L L E

Commentaires en fonction de votre score :

Félicitations :=:� �� :?9

F���� � I4�4�4� � � �� �<� � ��� � �@� � � ! � � 1 � � ���H� !���

 �� �# � � 1 �U���� � � #�� �� ! �� � � ���� # �1 � � � �� � � � #�� ���

� �1 1 ! � �� � ��� �4� � �� �$ �! ��� �� � � �� �<� � " ��� � � � �4�

� � � � � �H� �� ! � � ���� � �1 " ��1 � � ��4

	�� �� � �! �� � #�� �M�! � ��  � � � � ! � � " � �1 � ���� �#�� # � � � � ��

#!� � � � � � � !<� #A� �1 �+ ! � � � +! � � � � ! � � 1 � ���H� ���

[ ! � ��4

:>:� �� :=9

F���� � I4�4�4� � � �� � ����� � �4� F �!�� 1 � � ���H�#��  �� �# � � �

+ ! � ���$ � � �� �� ��� � � � ��� � �# � � � � � � � ! � � ! " � #��

#�1 � �� � �4

F�!�� ��� ! � � ��H�# � � � � �M� ! � ��  � � ���� $ �$1 � � �� �

� � ! � � " � �1 � ��� � �� #�� �� � �� �� � �� �M$+!���� �� � � � ��� � ����

# ���$ �� � �� � � � � ��� � �� �4

Bravo :5:� �� :>9

F���� � I4�4�4� � � �� � �� �1 � � �� ��P�� ���4� F���� �

�$ � ! ��� �� � � �� ��� �� ��� ��#��  �� �# � � � � �1 "$�� � � � � �

�� �� ��� � � � ��� �4

� � � � # � �� �P �� � � � � �� � �� � � � �� ��$ � � � " � �� ��� �� � �! �� �

#�� �M�! � ��  �@� � � ��1 1 � � �� " � ! �� ���� � � ��� � �� � � �!<�

� � � �� � � ���� 1 � �� � � " � ��� �1 � � ��4

:::� �� :59

F���� � I4�4�4� � � �� ��P�� ���4� F �!�� 1 � � ���H@

"��� �� � �$�! ��� �@� !��� 1 �U���� � � � � ��� �� � � #�� � �1 � ��

#�� � ��! � ��� � � � �� �� ��� � � � ��� �4

	�� �� � �! �� � #�� �M�! � ��  � � � � ! � � " � �1 � ���� �#��

#$ � � �� " " � �� ���� � �1 "$�� � � � � � " � ! �� �� �+! � ��� � � � � ! � �

� � �H� ���� �$ �! ��� �� � ���� 1 � �� � � " � ��� �1 � � ��4

:9:� �� ::9

F���� � I4�4�4� � � �� ���4� ) �� �� � � � ! � � ! " �

#�� #�1 � �� � �@� � � ! � � � � � �H� 1 ����� � ��� [ ! � �� �

# � � � � �1 "$ �� � � � � � �� �� ��� � � � ��� � � �$� ��� �4�

F �!�� " � ! ���H� � � � �� ��� �� � � � � � �1 "$�� � � � � �

" � �� ��� �� � �! �� � #�� �M�! � ��  �4

Bien

B:� �� :99

F���� � I4�4�4� � � �� � � � �H� ���4� ) � � � � ��� " �! " � ���

#� �� � � � � � � ! � � � � � �H� ! ����� � ��� � � � � �1 "$�� � � � � �

�� �� ��� � � � ��� �4

��� �� ��� � # � � �H� � � � � #�� " ��  �� � � �� � � " � � � �� �� �@� ���

�� � �! �� � #�� �M�! � ��  � � � � ! � � " � �1 � ���� �#��#$� � �� " " � ��

� � ��� � " � �� � ��� �4

2 8 4
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;:� ��B9

F���� � I4�4�4� � � �� 1 �A�� � 1K1 �� ��� # � � � � � � � ! � � ! " �

#�� # �1 � �� � � � � � ! � � � � � �H� 1 � � ��� ��#�� �$���� ��

� �1 "$�� � � � �4�E��� ! � �#��#$��� ��� ���� �<��� �! ��

�� �+!� �� �� � ! � � � � ! ' � ���H� "�� ������4

� ��� ��H��� ! �� ���� � � � � ! ��  �1 � � �� � " � !��1 � � � ��

�� ����� �� �� ��S�����4� 	�� ����!���#�� �M�!���  � � � � ! � �

# � � � � �� � �M� � � � � �� � � #�� 1 � � � �� �� � �� � � �� � ��� � � ��4

. � I � �

8:� �� ;9

F���� � I4�4�4� � � �� � � � �H� 1 �A��4� ) �� �� � � ��� �� � �

# �1 � �� � � � � � ! � � � � � �H� �� ! �� �� �� � 1 � � ��� ��#�� � �� �� � �

� �1 "$�� � � � �4

� �! �� � �1 1 � � � � � ��� �� � �+!� � #� � � � "�!� #�� ��1 " � �

� � ! � � � !  1 � � �� ��H�#�� ��&� � � ��P� � � � � ���� � ��� � � � � ��� �

�$�! ��� �4

� �� � � ����H� ���� # ���$ �� � �� � �<� �� �� � � � #�� �M�! � ��  � �

" � ! �� �� � �� �� � �� � � ��� � " � �� � ��� �4

5#�,$�

6:� ��89

F���� � I4�4�4� � � �� � � � �H� �� �� ��@� 1 K1 � � ��� � � � �

�$ � ! ��� �� � 1 � � ��� � �� !�� � �� �� " � �� � ��� �� # � � � � � � ��� �� � �

# �1 � �� � �4

� �1 1 ! � �+ ! � �� � � �� � � M�"" �� �#@� 1 ! � � ��H� � � � �

� �1 "$ �� � � � � � ��@� #� � � � "�!� #�� ��1 "�@� �� ! � �

� !  1 � � �� ��H� � � � ! �$1 � � ��#�� ��&� � � ��P��

� � � ���� � ��� � � � � � � � � � �� �4

	M�! � ��  � � � � �� � " � ! �� � � ! � � !�� �< � � ��� � �� � ! ���� #��

��� � � ��4

9� ��69

F���� � I4�4�4� � � ���� �� ��@� 1 ���� � � ! � � " � � �$#�H�#���

+! � ���$ � �+!�� ��� # �1 � �# � � ��+ ! M��K��� �#$� � �� " "$� �4�

	�� 1 � � � � #�� " ��  �� � � �� � � � � ��  �� �# �4� ��� �� �� � � ��

�� � �� � �� � � ! � � � � �H� ��� � � ' �� ��� " ��1 �P�� � $��"�4�

� M'$����H� "��� �� �� ��� � �� ! � � ���� �<� �� �� � � �+!�� � � ! � �

� � � �� " �� " � �$�� #� � � � �M�!��� �4
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Denis Séverine - Avoir de la repartie en toutes circonstances - Eyrolles, 
2008.
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Éditions Grasset, 1979.
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