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Cet article est la retranscription presque intégral (long à retranscrire) d’un manuel de formation (documentation interne) d’employés en centre d’appel (hot liners). Il contient la description des centres d’appel. Ainsi que la descriptions des étapes à la bonne communication professionnelle (sert dans la vie de tous les jours ainsi que pour le SE). Alors sur ce, je vous laisse la liberté de lire le texte qui suit.

Enjoy viewing !

Qu’est-ce qu’un centre d’appel

Les sociétés sont amenées à développer des centres d’appel de plus en plus en plus sophistiqués pour améliorer l’accueil et la gestion des contacts avec leurs client ou dans le cas présent avec leurs consommateurs.

Tout le monde s’accorde sur ce point :  de toutes les composantes d’un entre d’appels, l’élément humain est le plus important . Encore faut-il lui en donner les moyens. La distribution automatique d’appels de `première génération` subsiste chez X en témoigne, l’ergonomie gagne progressivement un statut d’obligation. Dans le bon sens du terme. Il y a l’ergonomie du poste de travail mais aussi celle de la gestion du serveur vocal interactif (SVI) qui s’administre dorénavant entièrement du poste superviseur (administration centralisé) et non plus par l’exploitant téléphonique.

Grâce au couplage téléphonie informatique (CTI) les messages vocaux sont des fichiers informatiques que l’on peut à souhait placer dans des scénarios où naviguent les interlocuteurs.

Dorénavant les agents sont répartis dynamiquement par compétences et non plus par groupes.

De plus le couplage téléphonie informatique permet une gestion plus aisée en associant par exemple le numéro de téléphone de l’appelant ou un code émis par l’appelant, avec une fiche personnalisée.

Ce mémoire traite de toute la chaîne d’une vente d’un centre d’appels informatique de la marque Ericsson puis de son installation.

Dans un premier temps une présentation technique décrit les fonctionnalités et l’architecture du centre d’appels informatisé

Ensuite les parties suivantes traitent :

· de l’avant vente où le technico-commercial étudie l’existant pour réaliser un bilan et en déduit des solutions techniques.

· du déploiement qui consiste au management de l’installation du centre d’app proprement dit.

Enfin une réflexion sur la satisfaction du client et les perspectives des centres d’app sont développés.

L’architecture du système repose principalement sur trois composants :

· le PABX Ericsson MD110, qui n’assure ici que la fonctionnalité de commutation.

· Next Call Center (Next CC) : serveur informatique avec des applications basées autour du centre d’app.

· OAS (Open Application Server, en français :  serveur d’application ouvert), interface entre le MD110 et le Next CC

1- Autocommutateur MD110 (PABX)

Le MD110, est un système de télécommunication privé, qui intègre les techniques numériques de commutation et de transmission les plus avancées. Par sa modularité et sa souplesse fonctionnel, le MD110 répond à des besoins très divers, tant en capacités, en fonctionnalités, en sécurité qu’en mise en réseau. Chaque système MD110 s’adapte à chaque utilisateur, en combinant l’assemblage de 2 unités de base :

· l’interface de ligne (Line interface module ou LIM)

· le commutateur de groupe (Group switch ou GS)

Le LIM est une unité pilotée par un ensemble microprocesseur et système d’exploitation 32 bits. Chaque LIM peut être équipé de différents types d’équipements (ligne réseau, liaisons spécialisées, lignes de postes, etc). Chaque LIM dispose de son propre système de contrôle et peut fonctionner soit comme un PABX sois indépendant sois comme un des éléments d’un PABX plus important. La capacité maximale d’un LIM est de 640 postes. Afin de réaliser un système de plus grande capacité, il suffit de connecter autant de LIMs supplémentaires que nécessaire. Ces LIMs sont interconnectés par des liaisons à 2Mbit/s. Jusqu’à 2 LIMs cette interconnexion est directe ; à partir de 3 LIMs, il est nécessaire d’utiliser le commutateur de groupe GS. 

Dans la partie du projet en cours, le PABX ne traite que les connections physiques et logiques des liaisons téléphoniques. Toute la partie dite ` ìntelligente ` est gérée par des ordinateurs de type PC grâce aux deux système OAS et Next Call Center.

2- Next Call Center

Next Call Center est une suite d’applications fonctionnant avec le système d’exploitation Winnt 4.0 et qui sont dédiées aux solutions de centres d’appels de l’offre MD110. 

La suite Next Call Center accroît le niveau de sophistication de ces solutions en terme de :

· routage intelligent, 

· intégration de fonctions SVI (Serveur Vocal Interactif),

· fonction CTI (Couplage téléphonie informatique),

· fonctions de gestion et d’administration du centre d’appels.

L’intelligence du routage des appels est basée sur la gestion des compétences individuelles des agents et non plus , comme auparavant, sur les groupes d’agents L les agents ne sont donc pas affectés à des groupes . Lorsqu’un appel arrive, il est envoyé à l’agent qui a la ou les compétences requises pour y répondre.

Le concept central de Next Call Center est le service client. Il est accessible par téléphone, et de ce fait associé à un point d’accès.

Le point d’accès va permettre de qualifier plus finement l’appel et de l’aiguiller vers un groupe de service, auquel peut-être associé une file d’attente. Ce groupe associe à l’appel un jeu de compétences nécessaires en fonction du besoin du besoin du client appelant.

Next Call Center dirige l’appel vers l’agent le plus approprié selon ces compétences.

Next Call Center est conçu en architecture client / serveur. Chaque composant serveur peut-être installé sur un ordinateur distinct adressable par un ou plusieurs applicatifs à travers le réseau informatique. Pour un centre d’appels de tailles modestes tous les composants serveur de Next Call Center sont, en général, installés sur le même ordinateur.

Next Call Center s’appuie sur la nouvelle plate-forme CTI de la société Ericsson, Open application serveur OAS. Cette plate-forme fournit non seulement un contrôle sur les appels et les postes téléphoniques du MD110 mais aussi un accès à des ressources média telles que la diffusions de messages préenregistrés, la détection de code DTMF ou à la reconnaissance vocale par exemple.

La communication entre les différents composants de Next CC et d’OAS s’appuie sur le protocole TCP/IP. Le réseau informatique peut être de type ethernet ou token ring(old crap).

Du point de vue de l’utilisateur, avec Next CC, 5 applications sont disponibles. Toutes ces apps offrent une interface utilisateur graphique et reposent sur une architecture entièrement client / serveur :

· Configuration Manager : application de configuration des objets du centre d’appels.

· Information Manager : app de visualisation en temps réel de l’activité du centre d’appels

· Report Manager : app de création de rapports historiques relatifs à l’activité du centre (statistique)

· Desktop Manager : application CTI pour la position agent.

· Script Manager : application de création d’arborescence de type SVI (serveur vocale interactif)

Assistance, télémarketing :  Le boom des centres d’appels

Par ses multiples retombés (avantage concurrentiel, pénétration accrue, croissance accélérée, fidélisation de la clientèle, rentabilité plus forte…) est déjà depuis longtemps un pré-requis du marché américain.

Est-ce pour autant la consécration d’une technologie fraîchement sortit des laboratoires? En fait, le Centre d’appels est déjà centenaire, car dès 1880, les compagnies de téléphones américaines ont du mettre en place les premiers avec plusieurs centaines de personnes dans une même salle pour assurer les communications par opérateur.

Les 4 ages du c’entre d’appels

	
	Années 1960
	Années 1970
	Années 1980
	Années 1990+

	Besoins Entreprise
	Produire
	Vendre
	Prospecter
	Fidéliser

	Besoins Marketing
	Éduquer
	Convaincre
	Cibler
	Connaître

	Technologie du centre d’appels
	Téléphone, papier crayon
	ACD, casque, outils de scripting
	SGBD, composeur d’appels, no.800
	SVI, CTI, application Relation client, CBR, Data warehouse


Source : Digiway consulting

Un centre d’appels est en effet une équipe dont la vocation est de réaliser sa mission par téléphone, que cela soit vendre, assister, ou encore gérer la relation clientèle…

Cette définition n’est pas aussi évente qu’elle en a l’air. Demander à différents Managers ce qu’est un Centre d’appels revient à demander à des aveugles de rapporter leur rencontre avec un éléphant. Le premier raconte qu’il a longé un mur, le second explique qu’il a heurté un pilier, le 3e raporte qu’il a touché un tuyau, le 4e qu’il est passé sous un pont, le dernier qu’il a senti la terre trembler… Ainsi pour :

-Le responsable télécoms, `c’est un ACD`

-Le responsable des Services Généraux, `c’est le 3e étage, celui qui a tous ces téléphones et ordinateurs`

-le resp de la Communication : `c’est le no Vert de la société`

-le resp du Centre d’appels : `ce sont les télé-acteurs et les superviseurs qui traitent les demandes des clients`

-le directeur Marketing : `c’est un canal de distribution de nos produits qui utilise le téléphone`

-le dir Général : `c’est le support privilégié des relations avec notre clientèle`

Comme pour les aveugles décrivant leur rencontre avec l’éléphant , chaque réponse présente une part de vérité, n’entrevoyant toutefois qu’une des nombreuses facettes du centre en question.

Le centre d’appels renouvelle la relation client

Ainsi, en se limitant au seul domaine des technologies, le centres d’appels deviens tour à tour un PABX/ACD, un progiciel de TAO, un composeur automatique d’appels, un moteur de raisonnement par cas, un serveur vocal, un middleware, un bus logiciel d’intégration…

Se référer aux besoins fondamentaux permet de décrypter. Il s’agit en fait soit d’accueillir un client(en réception d’appels), soit de lui rendre visite (en émission d’appels).

Le schéma 1met en parallèle les phases successives de l’accueil et les technologies mises en œuvre dans le centre d’appels. La principal spécificité d’un centre en réception est de recourir à un composeur automatique (dialer).

Schéma 1

	Contact initié par le client
	Qualification du contact
	Choix du traitement cible
	Détermination du traitement optimal
	Conversation avec le client

	Appel téléphonique par un service réseau
	SDA, SVI, identification de l’appelant
	CTI, Base de données clientèle
	Routage, distribution automatique d’appels
	Applicatifs, métiers spécialisés


Bénéficiant de constantes innovations, le centre d’appels concentre de multiples technologies, d’origine tant téléphonique qu’informatique

Tendance bien humaine, chacun des offreurs de ces briques de base présente sont produit comme le cœur du centre d’appels. Il y a une part de vérité dans cette démarche car selon les usages, l’une ou l’autre de ces briques joue souvent d’un rôle prépondérant.

L’entreprise ne saurait se passer du ctr d’app tellement il y tient un rôle essentiel. On l’appel aussi le bureau d’aide, connu sous le nom de `help desk`. Sans lui, toute la force de vente d’une entreprise peut se trouver soudainement dépourvu de ses moyens, en panne et tombant sous une paralysie complète.

(Cas soutien informatique)

D’ordre général, on retrouve trois niveau (parfois 2) de soutien technique dans le ctr d’app. Le premier niveau, source de volume et pour lequel les question restent simples, s’externalise facilement :  il suffit d’un logiciel expert. Le deuxième niveau traite des problèmes plus techniques et demandes davantage d’interaction avec les clients. Enfin au 3e niveau, une expertise est requise. À ce stade, il vaut mieux se reposer sur des accords contractuels avec les fournisseurs. Il est préférable de déléguer plutôt que de rendre soi-même un service approximatif.

Section questionnaire

Ce questionnaire vous offre la possibilité de diagnostiquer votre style de communication et de relation à autrui. Il vous aidera à comprendre comment les autres vous voient, vous ressentent; c’est-à-dire comment concrètement se manifeste votre personnalité dans vos rapports humains quotidiens.

Comment le remplir

Répondez le plus spontanément possible à toutes les questions. En allant assez vite vous serez sûrE d’être spontané.

Rappelez-vous que dans tous les questionnaires de ce type, il n’y a pas de bonne ou de mauvaises réponses. Soyer sincère et naturel. Autrement dit, ne demandez pas à votre entourage s’il est d’accord avec vos réponses… Utiliser de préférence la colonne OUI ou NON et seulement la colonne ? Lorsque vous hésitez trop longtemps.

Vous êtes prêts. Go!

	No. Questions 
	Oui - Souvent
	? - Quelque-fois
	Non - Rarement

	1. Vous arrive-t-il de constater que les mots que vous utilisez ne sont pas veux que vous auriez souhaité employer?
	0
	1
	2

	2. Vous paraît-il plutôt difficile de converser avec autrui ?
	0
	1
	2

	3. Pensez-vous, de temps en temps en cours de conversation, à demander son sentiment à votre interlocuteur ?
	2
	1
	0

	4. Faites vous très attention à ne pas dire des choses qui pourraient vexer autrui et perturber vos relations ?
	0
	1
	2

	5. Souhaiteriez-vous être mieux compris lorsque vous confiez ;a autrui vos secrets, difficultés, sentiments?
	0
	1
	2

	6. Éprouvez-vous des difficultés à affirmer vos idées lorsque vous vous exprimez dans un milieu contradictoire ou hostile?
	0
	1
	2

	7. Avez-vous le souci fréquent d’aborder avec autrui les sujets qui l’intéressent?
	2
	1
	0

	8. Avez-vous la capacité à parler de vous franchement sans ostentation ni fausse modestie?
	2
	1
	0

	9. Arrive-t-il qu’un interlocuteur vous souffle un mot que vous avez sur le bout de la langue
	0
	1
	2

	10. Avez-vous remarqué que la plupart du temps vous parlez sensiblement plus que votre interlocuteur ?
	2
	1
	0

	11. Avez-vous généralement une bonne mémoire des propos tenus par vos interlocuteurs?
	2
	1
	0

	12. Lorsque vous êtes en colère, vous semble-t-il difficile de raisonner clairement ?
	0
	1
	2

	13. Avez-vous tendance à partir sur les `chapeaux de roue` dans une conversation en présument que votre interlocuteur va comprendre immédiatement de quoi il s’agit ?
	0
	1
	2

	14. Lorsque vous vous exprimez êtes-vous généralement détendu, serin, satisfait de pouvoir faire valoir votre point de vue?
	2
	1
	0

	15. Vous arrive-t-il de couper la parole de votre interlocuteur parce que vous brûlez de désir de donner votre point de vue?
	0
	1
	2

	16. lorsque vous êtes très mécontent envers quelqu’un éprouvez-vous des difficultés à le lui faire savoir sans vous emporter ?
	0
	1
	2

	17. Avez-vous tendance à faire des phrases embrouillées qui pourraient être plus simples, plus courtes pour exprimer ce que vous avez à dire?
	0
	1
	2

	18. Avez-vous la sensation que vos interlocuteurs souhaiteraient que vous vous comportiez de manière différente de ce que vous faites spontanément ?
	0
	1
	2

	19. Dans les conversations avec autrui vous arrive-t-il de décrocher et de bailler discrètement ?
	0
	1
	2

	20. Lorsque votre susceptibilité a été provoquée par quelqu’un, parvenez-vous à en discuter librement avec cette personne?
	2
	1
	0

	21. Avez-vous l’habitude de parler doucement en n’articulant pas toujours très bien, comme si vous mâchonniez vos mots ou vos phrases ?
	0
	1
	2

	22. Avez-vous confiance en vous, en vos aptitudes à convaincre autrui ?
	2
	1
	0

	23. Avez-vous la patience de laisser terminer autrui avant de donner votre point de vue, avis ou sentiment sur ce qu’il vient de dire?
	2
	1
	0

	24. Avez-vous du mal à admettre vos erreurs, vos ignorances vos difficultés ou vos fautes?
	0
	1
	2

	25. Avez-vous le souci constant d’être didactique c’est-à-dire de bien expliquer ce que vous avez à dire?
	2
	1
	0

	26. Êtes-vous à l’aise et heureux d’avoir l’occasion de parler en public, en réunion, entre amiEs
	2
	1
	0

	27. Savez-vous vous placer délibérément du point de vue de votre interlocuteur, épouser en quelque sorte sa manière de voir les choses?
	2
	1
	0

	28. Trouvez-vous difficile ou délicat de faire des compliments à autrui?
	0
	1
	2

	29. Lorsque vous vous exprimez, avez-vous tendance à parler fort, en articulant bien et en utilisant le ton de la conviction?
	2
	1
	0

	30. Les autres ont-ils tendance à souffrir du fait que vous vouliez toujours avoir raison ?
	2
	1
	0

	31. Vous arrive-t-il de faire ostensiblement semblant d’écouter les autres?
	0
	1
	2

	32. Lorsque vous avez un contentieux avec quelqu’un, savez-vous le régler en prenant l’initiative d’analyser et d’élucider ce qui c’est passé ?
	2
	1
	0

	33. Vous arrive-t-il d’avoir recours au vocabulaire de prédilection de vos interlocuteurs pour mieux vous faire comprendre d’eux?
	2
	1
	0

	34. Vous arrive-t-il d’avoir envie de prendre la parole dans un groupe sans pouvoir y parvenir et de constater que quelqu’un d’autre exprime votre avis?
	0
	1
	2

	35. Pensez vous que soit fondée l’opinion selon laquelle ce que nous disons est moins important que la manière et le ton qu’on emploie ?
	2
	1
	0

	36. Avez-vous tendance à contenir et à masquer votre colère sous prétexte quelle est conseillère ?
	0
	1
	2

	37. Savez-vous exprimer vos pensées et vos idées en faisant des phrases courtes, et dans un langage simple ?
	2
	1
	0

	38. Avez-vous noté une tendance à avoir des réactions physiologiques excessives avant de vous exprimer (palpitations rougeurs pâleurs sueurs tremblements)?
	0
	1
	2

	39. Vous paraît-il utile de récapituler ce que vient de dire autrui pour être sur que vous l’avez bien compris?
	2
	1
	0

	40. Avez-vous pour habitude de ne pas trop vous confier et de garder pour vous vos confidences?
	0
	1
	2


	Clarté – être clair
	Être confiant à l’aise
	Savoir écouter
	Être capable de parler de soi, se révéler
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Pour dépouiller, reporter les chiffres 2,1,0 dans la grille de résultats ci-dessus en face de chaque question. Le maximum que vous puissiez obtenir est de 20 points par critère soit 80 points au total. Votre score est votre note d’aptitude de communication sur 80.

Si vous avez plus de 60 points, vous êtes un pro de la communication. Moins de 40, indique qu’il est urgent que vous lisiez le reste de cette article.

Vous pouvez visualiser votre profil de communication sous la forme suivante : 

Votre objectif est de faire des progrès et d’améliorer vos points les plus faibles. Il n’est pas souhaitable de vous attaquez à plus de 2 critère faibles en même temps. La politique des `petits pas` est la plus profitable pour toi.

Pour une clarté inférieure à 10 point :

Lisez beaucoup. Articulez. Parlez plus fort. Faites des phrases courtes. Parlez plus souvent en multipliant les occasions d’intervenir en public. Participez au besoin à un stage de communication de stage d’expression orale.

Pour une confiance inférieure à 10 points :

Multipliez les contacts, invitez des gens à venir chez vous et établissez une liste de leurs observations. Participez à un stage de développement personnel. Consultez un psychologue.

Pour une écoute inférieure à 10 points : 

Faites un travail de fond : repérez les silences les reprises de souffle, les manies verbales, les mimiques de tous vos interlocuteurs. Écoutez de la musique. Intervenez sous forme de questions interrogatives. Demandez à votre meilleurE amiE de vous faire signe du doigt quand il vous surprendra de ne plus écouter.

Pour une transparence inférieure à 10 points :

Osez parler de ce qui vous intéresse, de vos passion. De vos joies et de vos peines. Confiez à vos proches des secrets. Donnez-vous la permission de ressentir pleinement vos émotions et de les partager, qu’il s’agisse de la joie, de la colère de la tristesse, de l’ennui ou de la peur. MÉTACOMMUNIQUEZ ! C’est-à-dire communiquez ce qui passe entre vous et autrui.

L’écoute active

Communiquer suppose que 2 interlocuteurs soient en présence. L’un qualifié d’émetteur, l’autre de récepteur. Autant l’émetteur aura à bien parler, à bien s’exprimer, autant ou le récepteur aura à bien écouter pour bien comprendre et, dans certain cas, bien retenir. Mais voilà ! Écouter est une technique, une volonté, presque un art. N’écoute pas qui veut…

Il y a des cas ou il faut apprendre à :

- Savoir écouter

- vouloir écouter

- pouvoir écouter

- devoir écouter (écoute pro)

Regardons-y de plus près. Les sourd ne peuvent pas écouter (physiologiquement parlant). Mais il y a des surdités psychologiques : les gens trop préoccupés d’eux-mêmes, étourdis, distraits, `dans la lune` ne peuvent pas non plus. Ils souffrent de difficultés de concentration. Ils ne parviennent pas à fixer leur attention, à s’intéresser à propos d’autrui. Ceux-là bien sûr ne peuvent pas écouter. Il y a ceux qui ne veulent pas écouter, qui n’en font qu’à leur tête. Il n’y a pas pire sourd que celui qui ne veut pas entendre, dit le proverbe. Ce que vous dites ne les intéresse pas. Ils sont rebelles, ils sont récalcitrants. Ce sont eux qui disent `cause toujours beau merle ! Tu auras une belle cage !`.

Il y a ceux qui doivent écouter. Ce sont des écouteurs professionnels tels que les ingénieurs de son, les jurés d’assises, les pilotes d’avion écoutant l’aiguilleur du ciel, etc, etc. Pour eux écouter est un devoir, un sacerdoce, un métier ! Une raison de vivre. Bref, ils vivent de leurs écoutes…

Dans tous les cas, il faut SAVOIR écouter et cela s’apprend. Si vous ne vous ne voulez pas écouter, je ni peux absolument rien. Si vous ne pouvez pas écouter, il faut vous soigner ou analyser les causes. Il faut espérer enfin, que ceux qui écoutent professionnellement l’ont appris et savent le faire (mrd où est le pilote :P). 

En fait, pour faire comprendre toute l’importance de l’écoute, regardez bien le schéma suivant :

------------------------->|  Ce que vous voulez dire

--------------------->     |  Ce que vous dites réellement

----------------->          |  Ce que votre interlocuteur entend

------------->               |  Ce qu'il écoute et comprend

--------->                    |  Ce qu'il retiens réellement

----->        PERTE     |  Ce qu'il retiens après quelques jours

        |-------------------|

Si votre interlocuteur avait appris à écouter la PERTE aurait été sans doute moindre. ALORS POUR NE PAS FAIRE COMME LUI,  nous allons vous aider à vous entraîner à l’écoute active. Tout d’abord nous allons définir ce que l’écoute active n’est pas :

Ce n’est pas de l’écoute passive = `Hum…Hum` (écoute d’une oreille distraite, inattentive, ou projectives). Ce n’est pas de l’écoute sélective ou projective, c’est-à-dire n’écouter que ce qui intéresse et ce qui fait sens pour soi et laisser de coté tout le reste. Ce n’est pas de l’écoute en pointillés, intermittente ou l’on n’écoute que de temps en temps. Ce n’est pas de l’écoute flottante, celle du psychanalyste par exemple qui consiste à n’écouter que ce qui a un sens psychologique profond pour laisser la partie bavardage.

L’ÉCOUTE ACTIVE C’EST DE L’ÉCOUTE TOTALE INCONDITIONNELLE, GÉNÉREUSE ET ATTENTIVE.

Elle suppose :

Une volonté réelle d’entrer en communication.

Une disponibilité mentale et physique

Un désir authentique de comprendre ce que l’autre a à dire

La capacité d’être proche, d’observer la manière dont les choses sont dites (ex , le ton de la voix)

La capacité de retenir ce qui est dit sans exclusive, sans déformation, sans jugement de valeurs prématuré

La patience d’attendre que l’autre ait fini avant de prendre soi-même la parole

La communication c’est une façon de parler

Quand on dit :  À propos … je voulais dire 

C’est souvent hors propos

Quand on dit : Dites-moi…saviez vous que?

Cela veut dire … Moi je pense

Quand on dit : Au fait…. Avez-pensé que

Cela veut dire… moi je pense

Quand on dit : À votre avis… que faut-t-il penser de cela?

Cela veut dire… moi j’ai un avis et j’espère bien que vous aurez le même.

Mais c’est aussi une volonté d’écouter. Faite la chasse aux expressions toutes faites et qui ne veulent rien dire de bien précis comme celle-ci :

	Mon fils a eu une mauvaise note en français
	Sur 20?

	C’est une femme d’un certain âge
	Son âge?

	C’était un voyage long
	En kms?

	Je l’ai attendu longtemps
	En minutes?

	On met un temps fou pour traverser ce pont
	En minutes?

	Il fait une chaleur caniculaire
	En degrés?

	La gare est à 2 pas du bureau
	En mètres?

	C’était une belle truite
	En centimètres?

	Elle travail loin de chez elle
	En kms?


Ensuite interrogez votre amiE, et demandez lui son évaluation. Vous serez étonnéE de constater combien ces évaluations peuvent varier de l’une à l’autre. Et pourtant, ce sont des expressions courantes utilisées fréquemment dans la vie de tous les jours. Il vaut mieux dire une femme dans la soixantaine qu’une femme d’un certain âge !

Pour bien saisie ce que c’écoute est ou n’est pas, vous allez indiquer en face de chacun de ces fragment de dialogue

EA = Écoute active

EF = Écoute flottante

EI = Écoute intermittente

ES = Écoute sélective, projective

EP = Écoute passive

	
	Fragments de dialogue entre 2 personnes
	Style d’écoute

	1
	Elle : Chérie ! les enfants n’ont pas été très sages aujourd’hui et...

Lui : Hein ...? Qu’est ce que tu dis ?
	

	2
	Pierre : l’autre jour j’ai rencontré ce bon vieux Jaques. Devine ce qu’il est devenu 

Paul : Tu la rencontré où?
	

	3
	Évelyne : Tu m’achèteras des cahiers, des bas, de l’aspirine, un disque laser, dis maman?

Sa mère : Oui je t’achèterai des cahiers et de l’aspirine
	

	4
	Le patient : J’ai du manger des choses qui ne passent pas, boire du vin et attraper froid.

Le médecin vous avez bu beaucoup de vin?
	

	5
	Le père : J’aimerais que tu laves la voiture et que tu tondes la pelouse.

Son fils : Hop je vais le faire
	

	6
	La fille à son père : En ce moment ça marche bien en langue et en français, mais en maths et en physique j’en bave Heureusement je me rattrape en biologie.

Le père :  Ce n’est pas comme moi, J’étais crack en maths.
	

	7
	La fiancée :  On pourrait aller en voyage avec la formule location auto, à moins que tu ne préfères une croisière, ...ou le style club ?

Le fiancé :  Bien sûr bien sûr...
	

	8
	L’amie :  tu fais revenir les champignons, pendant que tu blanchis ton choux... ensuite tu épluches tes tomates... et tu découpes ton poulet en petits morceaux...

La cuisinière :  Qu’est ce que tu fais après avoir épluché des tomates ?
	

	9
	Le client : Ca ne va pas très bien ce matin, qu’est ce que vous pourriez me trouver qui me remette d’aplomb ?

La jolie pharmacienne : Vous ne vous sentez pas très bien et vous voulez un remontant.
	

	10
	A : Lorsque j’étais enfant j’avais l’habitude de jouer avec `ma père`, de grimper aux arbres, d’être un vrai casse-cou. Ma mère m’appelait son garçon manqué 

B : Ma père ? (Pour qu’il comprenne le sens du lapsus)
	

	11
	L’hôtelier : Nous avons des chambres double avec douche, mais aussi avec bain à un tarif légèrement supérieur. Enfin si vous le souhaitez il y a la suite royale meublée en style avec tout le confort pour 4 personnes.

Le voyageur : Vous me proposez donc trois formules par ordre de prix croissant. Et bien je prendrais la moins chère.
	

	12
	Le professeur :  A quel sujet vouliez-vous me voir ? 

L’étudiante :  Je voudrais vous demander conseil pour la suite de mes études. J’hésite entre une licence de linguistique, une école supérieure de commerce, et le CELSA. J’ai pensé que vous étiez le mieux qualifié pour bien me guider.

Le prof :  Vous estimez donc qu’il s’agit d’un sujet important que vous ne pouvez-vous résoudre à décider seule et vous êtes prête à me faire confiance.
	


	
	Votre réponse d’écoute active

	ALAIN : J’ai bien aimé ce film mais je ne sais pas pourquoi il s’en dégage une impression malsaine et je me demande si l’auteur n’a pas r’accolé le public des jeunes, tu vois ce que je veux dire?
	

	CHAISE:  J’aimerais travailler et avoir une salaire à moi pour être autonome et me sentir libre, mais d’un autre coté traîner à la maison et se laisser vivre ce, c’est pas désagréable surtout que Philipe gagne bien sa vie, tu ressens cela toi aussi?
	

	CHARLES :  il faudrait que nous décidions à faire quelque-chose pour Zoé. Elle ne fiche plus rien en classe, elle rentre à des horaires impossibles et rien ne l’intéresse plus. Cette gamine file du mauvais coton, tu m’écoute dis?
	

	BEATRICE :  Pour noël prochain,  je pense qu’il faudra changer la formule et aller dans les pays chauds comme Hélène. Ce ne doit pas être désagréable de décorer un palmier de noël... Qu’en pense tu?
	


LES ATTITUDES SOUS-JACENTES À LA COMMUNICATION

Découvrons maintenant un concept que l’on doit au psychologue Carl Rogers, L’EMPATHIE que nous avons en fait appelé l’écoute active, c’est-à-dire celle qui STRICTEMENT COMPRHÉENSIVE  puisque totale, généreuse, inconditionnelle et respectueuse de la pensée et du discours de votre interlocuteur.

Nous allons vous proposer une réflexion tirée d’un disciple de ROGERS, EH PORTER qui a systématisé les attitudes qui sous-tendent les communications, les échanges conversationnels entre des êtres humain.

En effet, ce qui va passer entre eux, la nature du devenir de leur relation, de leur projet, de leur production commune va largement dépendre du type d’attitudes psychologiques qu’ils adoptent l’un vis à vis l’autre.

Pour simplifier, nous allons considérer les 6 principales attitudes que vous pouvez adopter face à un interlocuteur.

1. L’attitude d’écoute active déjà vue ci-dessus, qualifiée d’attitude compréhensible.

2. L’attitude d’évaluation, de jugement m qualifiée d’attitude évaluatrice.

3. L’attitude d’enquête, d’interrogation, qualifiée d’attitude interrogative.

4. L’attitude d’aide, de conseil, d’information, de support, qualifiée d’attitude résolutive

5. L’attitude d’interprétation, qui consiste à comprendre entre les lignes, à être perspicace et `fin psychologue`, qualifiée d’attitude élucidative ou interprétative.

6. L’attitude de `je-m’en-foutisme`, qui consiste à ne prêter que peu ou pas d’attention aux propos de l’autre, cette attitude de désintérêt est qualifiée d’attitude d’esquive.

Vous allez deviner pour chacune des réponses ci-dessous de quelle attitude sous jacente elle s’inspire

La femme au mari : Sur cette nouvelle machine à laver, les joints ne valent rien. Elle fuit déjà au bout de huit mois. Un de ces jours on va avoir une inondation et le vendeur ne sera pas là pour aider à éponger !

	RÉPONSES DU MARI
	ATTITUDE DU MARI ?

	Réponse 1 : Au lieu de rouspéter, tu ferais mieux de leur téléphoner et de rechercher le bon de garantie.
	

	Réponse 2 :  Ah bon !


	

	Réponse 3 :  Veux-tu que je m’en occupe et que je voies si je peux changer ce joint défectueux moi-même?
	

	Réponse 4 :  Au fond tu est très en colère de t’être fait rouler par le vendeur !
	

	Réponse 5 :  Voyons voir : où fuit-elle? Es-tu sûre qu’il s’agisse bien d’un problème de joint?
	

	Réponse 6 :  Si je comprend bien, tu es très déçue que ta nouvelle machine soit défectueuse.
	


LES ATTITUDES PSYCOLOGIQUE QUI SOUS-TENDENT LE SYLE DE LA COMMUNICATION

ATTITUDE RÉSOLUTIVE

(Support – consolation – aide – soutien affectif – solution – décision – apport d’information)

Attitude paternaliste ou protectionniste qui consiste à rassurer, consoler son interlocuteur et à résoudre le problème à sa place. Elle fait souvent allusion à une communauté d’épreuves : `à votre place je...` et a une tendance à dédramatiser la situation : `Ne vous en faites pas...`

Réaction de la personne aidée : 

-dépendance, refus de prendre des responsabilités, recours constant au protecteur (ou aime être guidé)

-contre-dépendance = refus d’être traité de cette manière paternaliste.

-attente d’une solution toute élaborée, passivité.

ATTITUDE ÉVALUATIVE

(Évaluation – critique – jugements moraux, religieux ou politique, sociaux, le degré de jugement peut varier du jugement délicat au jugement `à l’emporte pièce`)

Attitude qui consiste à porter un jugement critique (approbateur ou désapprobateur à l’égard de la personne ou de la situation) : 

-mise en garde == `la prochaine fois vous ferez attention`

-recommandation = `vous feriez mieux de`

-évaluation = `ce que vous dites est exact mail...`

-jugement moral = `vous êtes jeune dans le métier`, `vous avez tort de croire...`

Réaction de la personne jugée :

-sensation d’inégalité morale, elle se sent inférieure

-inhibition, culpabilité, dissimulation, angoisse...

-révolte, agressivité

ATTITUDE INVESTIGATRICE

(Interrogation, enquête, questionnement complémentaire, ou questionnement sur les points exclusivement abordés par l’interlocuteur)

Elle consiste à poser des questions pour obtenir une confidence supplémentaire. Il y a trois types de question : 

-question ouvertes = `que pensez-vous...`, `quel est votre point de vue ?` provoquant une réponse large et développée.

-question fermées = `êtes-vous d’accord avec ce point de vue ?` provoquant une réponse par un oui ou non.

-question à choix multiple = `préférez-vous un poste à la production, au commercial ou au secrétariat ?` amènent l’interlocuteur à choisir une réponse.

Réaction de la personne interrogée :

-sentiment d’être pressé de question, de subir un interrogatoire (surtout dans le cas des questions fermées)

-hostilité à ce qui peut être perçu comme une curiosité

-sentiment de ne pas avoir fait le tour du problème

ATTITUDE ÉLUCIDATIVE

(Explication – interprétation – traduction perspicace des propos d’autrui...)

Attitude qui consiste à fournir à l’interlocuteur des explications qui lui permettent de mieux comprendre son problème. Souvent l’accent est mis sur un détail jugé important par la personne qui interprète, celle-ci cherche la clé du problème sans toutefois le résoudre.

Réaction à l’explication :

-Si l’explication est jugée satisfaisante : satisfaction, sentiment d’avoir compris.

-S’il y a déformation ou mauvaise interprétation : Étonnement, irritation, blocage, désintérêt, sentiment de ne pas avoir été compris.

ATTITUDE COMPRÉHENSIVE

(Centré sur l’autre – compréhension profonde, dite d’écoute active : reformulation synthétique du propos ou de la manière dont il est émis)

Elle consiste à refléter la communication reçue par une reformulation, une reprise de ce qui a été dit. La reformulation permet de vérifier la bonne compréhension de ce qui a été dit, elle permet à l’interlocuteur de se sentir écouté, compris, et l’incite à s’exprimer davantage. On peut commencer les reformulations par :

-si je vous comprend bien, vous voulez dire que...

-Ainsi selon vous..., A votre avis donc...

-En d’autre terme...

Réactions à l’écoute : 

-prise de conscience du problème avec effort pour le résoudre seul

-liberté d’expression, communication authentique, relance de l’expression

-confiance en soi, prise de responsabilités

-auto évaluation, auto contrôle.

ATTITUDE D’ESQUIVE

(fuite – évasion mentale – refus d’entrer en relation, de prendre en compte les propos d’autrui)

Attitude qui consiste à faire des réponses de pure forme ou des réponses dilatoires.

Réaction à l’esquive :

-déception, frustration, colère, dilettantisme.

FAITES VOTRE DIAGNOSTIC PERSONNEL D’ATTITUDES ET D’HABITUDES RELATIONNELLES

Nous allons vous proposer six cas qui ont été tirés de rapports humains réellement vécus. A chaque fois, un fragment des propos échangés est reproduit et vous devez choisir parmi les 6 choix réponses proposées celle qui est la plus proche par l’esprit ou l’intention de celle que vous auriez faites spontanément dans une situation analogue. Bien sûr, il risque d’y avoir plusieurs réponses qui vous conviendront mais vous devrez néanmoins choisir celle qui correspond le mieux à votre inclination ou à vos tendances naturelles. A l’inverse, lorsque aucune des réponses proposées ne vous conviendra, vous devrez choisir la rep qui vous paraîtra la moins éloignée de celle que vous auriez faite.

	Cas no.1

	J’en suis arrivée à la conclusion que puisque mon travail ne me satisfait plus, je chercherai une nouvelle situation. Je m’y suis résignée jusqu’ici parce que j’avais passé le bac professionnel de bureautique qui m’y préparait. Mais à présent, j’ai l’impression de perdre mon temps et je devrais m’engager sur une autre voie... quitte à recommencer à zéro.

	VOUS LUI RÉPONDRIEZ :

1. Tu as l’impression que tu serais plus heureuse si tu pouvais te débarrasser de ton travail de bureau et essayer quelque chose qui te conviendrait mieux.

2. Je ne sais pas si tu dois le faire, mais ce que je trouve chouette, c’est que tu sois déterminé et que tu sois plus confiante en toi.

3. Au fond tu as décidé de changer de voie

4. Qu’est-ce qui te fait penser que tu perds ton temps?

5. Les conseilleurs ne sont pas les payeurs. Moi, dans ton cas je sais bien ce que je ferais

6. On sais ce qu’on quitte mais on ne sais pas ce que l’on prend. Tu es en train de faire une grosse bêtise.


	Cas no.2

	Ma mère me cherche des poux dans la tête. Elle est suspicieuses, elle contrôle tout ce que je fais. Elle me surveille sans arrêt. J’étouffe de plus en plus dans la maison et je me demande si je ne devrais pas partir ailleurs.

	VOUS LUI RÉPONDRIEZ :

1. Ne t’affole pas, ça arrive à tous les jeunes de notre âge !

2. Elle a peut-être quelques bonnes raisons de te surveiller, tu ne crois pas!

3. Ah non!

4. Où penses-tu aller ?

5. Ta mère a perdu confiance en toi et toi tu prépares une fugue!

6. Je comprends, tu envisages de partir, tu étouffes à cause de l’attitude de ta mère...


	Cas no.3

	Je ne sais pas si ça vaut le coup de continuer mes études de médecine. Quand je vois tous ces médecins qui crèvent de faim, ah non je t’assure que ça me décourage !

	VOUS LUI RÉPONDRIEZ :

1. Je suis dans le même cas que toi.

2. Au fond tu supportes mal d’investir tant d’efforts pour si peu d’argent !

3. Ne te décourage pas, il y a aussi beaucoup qui sont riches...

4. Pourquoi as-tu choisi de faire médecine, car ce n’est pas nouveau !

5. Il ne t’en faut pas beaucoup pour te décourager !

6. Au fond, ça te décourage de continuer tes études en médecine alors que tant de médecins ne gagnent pas bien leur vie.


	Cas no.4

	Je partirais bien en voyage pour Pâques mais si je dépense tout au printemps, il ne me restera rien pour financer mes vacances d’été surtout que j’ai horreur d’emprunter.

	VOUS LUI RÉPONDRIEZ :

1. Où penses-tu aller cet été?

2. Si je t’ai bien compris, tu na pas la possibilité de financer tes vacances du printemps et de l’été

3. Il ne faut pas avoir les yeux gros comme le ventre. Tu n’as qu’à travailler à Pâques pour financer tes vacances pour financer tes vacances d’été

4. Je te propose de te joindre à moi. J’ai une super location qu’on pourrait partager cet été. Ainsi tu pourras quand même partir à pâques !

5. A chacun ses problèmes !

6. Tu voudrais pouvoir dépenser plus que tu n’as et sans emprunter.


	Cas no.5

	Je suis fatigué et j’aurais bien besoin d’aller dormir. Mais d’un autre coté ce film est super et passe pour la dernière fois. Dis chérie qu’est-ce que tu me conseilles ?

	VOUS LUI RÉPONDRIEZ :

1. C’est bien toi de vouloir courir 2 lièvres à la fois.

2. Et moi je n’ai pas fini le ménage.

3. Je sens que tu cherches de bonnes raisons pour ne pas aller te coucher.

4. Finalement, tu me demandes conseil parce que tu hésites entre aller te coucher et aller au cinéma.

5. Vien donc au cinéma et demain je te laisserai dormir une demi-heure de plus.

6. Qu’est-ce qui est le plus important pour toi, se reposer ou se distraire


	Cas no.6

	Ah ces jeunes tous les mêmes ! Ils veulent le beurre et l’argent du beurre. Moi à leur âge, j’étais moins gâtée et finalement j’étais plus heureuse…

	VOUS LUI RÉPONDRIEZ :

1. Certes, mais n’es-tu finalement pas un peu déçue et jalouse ?

2. Étais-tu vraiment plus heureuse ?

3. Tu as en quelque sorte le sentiment que notre génération était moins exigeante mais pourtant plus heureuse.

4. Et en plus ils n’en foutent pas lourd !

5. Hum… c’est possible.

6. Ah je suis bien de ton avis…


C’est maintenant le temps de faire les totaux dans le tableau-ci, encercler les réponses choisis.

	Attitudes
	Cas 1
	Cas 2
	Cas 3
	Cas 4
	Cas 5
	Cas 6
	Totaux

	Compréhensive
	1
	6
	6
	2
	4
	3
	

	Évaluative
	6
	2
	5
	3
	1
	4
	

	Investigatrice
	4
	4
	4
	1
	6
	2
	

	Résolutive
	2
	1
	3
	4
	5
	6
	

	Élucidative
	3
	5
	2
	6
	3
	1
	

	Esquive
	5
	3
	1
	5
	2
	5
	


Soit vous constaterez que vous avec souvent choisi la même ligne (au moins 3 à 5 fois), soit vous constaterez que vos réponses sont très dispersées (sur 4, 5 ou 6 lignes), ou bien vous constaterez que 3 lignes seulement ont servi. Dans les 3 cas vous devrez interpréter ce diagnostic sans inquiétude , sauf si vous avez choisi la 6e ligne 6 fois consécutives… Cela signifierais que vous fuyez la communication. 

En réalité, beaucoup de personnes choisissent majoritairement les attitudes directives ou semi-directives (évaluative – investigatrice - résolutive)

Beaucoup de personnes répugnent à choisir l’attitude non directive d’écoute active (compréhensive) parce qu’il leur semble que cela ne fait pas tellement avancer la discussion ! C’est en fait une forme de réitération qui sert de feed back  et aide autrui à préciser sa pensée. Mais elle n’engage pas la personne qui répond de cette manière, de sorte que cette attitude apparaît comme artificielle et trop strictement technique. Elle est plus souvent utilisée par les professionnels de la communication (psychologue, thérapeute, journaliste). Vous ne devez pas vous inquiéter si vous ne l’avez que peu ou pas choisie. Cette d’écoute est réserver aux discussions à enjeux complexes ou importants pour être certain de votre fait.

Dans la plupart des cas, vous aurez recours à l’attitude résolutive (à connotation bienveillante et amicale), à l’attitude investigatrice (qui permet d’approfondir le débat) , à l’attitude de élucidative (pour faire la preuve de votre sagacité ou de votre perspicacité).

En revanche, l’attitude de jugement n’est pas très positive, sauf lorsque votre interlocuteur est dans l’erreur flagrante. Quant à l’attitude d’esquive elle indique une écoute évasive, voire absente et ne laisse pas augurer d’une bonne relation.

L’ÉCOUTE DE CE QUI N’EST PAS DIT

Lorsqu’on observe quelqu’un qui s’exprime, on peut observer des micro signaux (verbal ou non) qui ont un sens psychologique, ou un sens tout court. Le court débat ci-dessous vous en donnera un aperçu. En bout de ligne à chaque fois que vous rencontrerez un point d’interrogation ?, vous devrez indiquer par un qualificatif ou une expression la bonne signification de ce micro signal.

Martine : Bonjour ! Je voudrais vous dire… euh… des choses ennuyeuses.

? Ex. Elle est manifestement gênée.

Pierre :  Mais je vous en prie, je vous en prie

? 1.

Martine :  Et bien voilà, vous me devez une certaine somme d’argent et je me demande bien… (silence de 1 seconde 1/2) si vous allez me la   rendre.

? 2.

Pierre : Non mais (ton) vous insinuez que je pourrais être malhonnête et que

? 3.

je suis homme à ne pas tenir mes promesses (il lève les yeux au ciel).

? 4.

Martine : (baissant les yeux) je n’ai rien insinué. Je vous demande cet argent parce que j’en ai besoin, un point c’est tout.

? 5.

Pierre :  Bon… bon (il met les 2 mains dans ces poches), je préfère cela. Je vais vous faire un chèque.

? 6. et 7.

Martine :  (..Silence) si vous voulez.

? 8.

Pierre :  Promettez-moi (regard attendri) seulement de ne pas déposer avant le 28 du mois prochain.

? 9.

Martine : Oui, admettons, je suis d’accord.

? 10.

Corrigé proposé :

1. excédé, agacé – 2. embarrassée, confuse – 3. en colère, choqué, froissé ou impatient – 4. prude, innocent, offusqué – 5. fautive, timide, gênée – 6. rasséréné, rassuré – 7. acculé, confrontée, mis de l’avant – 8.hésitante, surprise, pas d’accord – 9. manipulateur – 10. pas d’accord, déçue.

L’ensemble des micro signaux s’appelle la mimogestuelle, langage lié à la physiologie, au développement, à l’expérience de vie, à l’histoire personnel des individus. Il y a aussi une mimogestualité en provenance de la société, du groupe social, de l’ethnie. Dans ce cas, les gestes et les attitudes sont plus stéréotypés et leur décodage est facilité. Le petit bonjour de la main est toujours compris de la même façon ; une certaine façon de se pincer le bout du nez en parlant restera un mystère sur sa signification profonde pour celui qui en fait un tic.

LES CARACTERISTIQUES DE LA PAROLE POSITIVE

La parole positive coule comme une source venue de la montagne et véhiculant une eau pure, fraîche et limpide. La parole doit être intelligible, c’est-à-dire COMPRÉHENSIVE ; persuasive, c’est-à-dire CONVAINCANTE ; connivente, c’est-à-dire CONVIVIALE ET COMPLICE.

Vous devez souvent donner trous types d’explication :

-LE QUOI pour une parole interprétative qui précise et clarifie.

-LE COMMENT pour une parole DECRIPTIVE  qui donne les mécanismes, le fonctionnement, et structure les choses.

-LE POURQUOI pour une parole LOGIQUE qui donne le raisonnement causal.

Votre parole doit aussi être AUTHENTIQUE. Mais cela dépend de votre richesse intérieure et de votre histoire personnelle. La parole authentique se caractérise par la CONGRUENCE (mettre en accord ce que vous dites avec ce que vous faites)  par sa résonance CHALEUREUSE (PAROLE CHAUDE ET VIBRANTE) et par sa SINCERITÉ (l’accent de la conviction, l’honnêteté, la simplicité et la vérité)

La parole s’adresse toujours à quelqu’un qui peut être sympathisant, favorable mais peut-être aussi indifférent ou neutre, et, dans le pire des cas, hostile ou critique. Il ne servira à rien de vouloir convaincre tout le monde. Renforcer les sympathisant, secouer les indifférents, ébranler les plus critiques apparaît comme un objectif suffisant.

D’un strict point de vue physiologique, pour que la parole soit fluide, il faut aliment le cerveau en oxygène il faut respirer librement et aisément. Il faudra donc se tenir droit pour bien parler. C’est la privation d’oxygène dans le sang et donc une mauvaise alimentation en carburant du cerveau qui entraîne les hésitations, les bafouillages, les lapsus linguae, les trous de mémoire.

LA BONNE GESTION DE VOTRE PRISE DE PAROLE

Vous devez successivement bien gérer la PROSODIE, la PROXEMIQUE et la KINESIQUE. Mais que signifient ces mots barbares ?

1- la PROSODIE c’est l’ensemble diction, articulation, élocution, phrasé, intonation, accent, mélodie.

2- La PROXEMIQUE, c’est tout simplement la distance à laquelle vous vous tenez par rapport à votre interlocuteur, autrement dit c’est la proximité ou l’éloignement envers autrui.

C’est aussi votre `gestuelle` (geste en avant ou en retrait, attitude plus ou moins ouverte ou fermée.) plus vous descendez vers le Sud des rivages Méditerranéens et plus vous constatez que la distance se réduit :P.

On considère qu’il y a 4 distances auxquelles il convient de se tenir :

· Intime :  0 à 45 centimètres.

· Personnelle :  de 45 à 120 cms.

· Social :  de 120 à 210 cms.

· Publique :  de 4 à 8 mètres.

3- La KINESIQUE, c’est l’ensemble de vos déplacement mais aussi tout l’arsenal de vos postures, allures, geste et mimiques.

D’UNE MANIÈRE PLUS SIMPLE ET SURTOUT PLUS MNEMOTECHNIQUE, NOUS ALLONS VOUS RECOMMANDER DE BIEN GERER LES 3 MAJEURES DE LA COMMUNICATION QUI SONT VOS V.R.P. RELATIONNEL

V pour voix, R comme regard et P comme posture (et Geste).

Votre Voix c’est l’outil de votre VOLONTÉ, mais aussi de votre affectivité.

Votre Regard c’est l’outil de la rencontre, de la Relation à l’autre.

Votre Posture, vos déplacement, vos geste, vos attitudes physiques c’est l’outil de l’action.

Vous observerez bien immanquablement que quelqu’un qui communique bien, qui convainc bien à des attitudes physiques, des geste, une allure , une respiration, une posture, un phrasé, un regard, des façons de bouger, une voix, un langage mimique bien particuliers.

Avouez que vous savez reconnaître immédiatement un regard FRANC et direct et que vous le préférez à un regard perçant et inquisiteur, ou à un regard fuyant et timide

VOTRE PROBLÈMATIQUE PERSONNEL

Il peut être pratique pour vous de diagnostiquer vos difficultés lorsque vous êtes en situation de communiquer du type prise de parole en publique.

Nous allons vous aider grâce au tableau ci-dessous à identifier les situations à problèmes, les points faible. Ensuite vous évaluerez dans la colonne du milieux votre difficulté en notant de 0 à 10. en bout de ligne vous trouverez notre conseil.

	
	Situations 
	0
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	Notre conseil

	1
	Je me trouve trop petit.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Parlez assis.

	2
	Mon `look` me nuit.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Changez d’habit, de coiffure, de lunettes.

	3
	Je suis intimidé par autrui.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Faites des geste en avant, asseyez-vous à côté, pas en face

	4
	Je parle trop vite
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Distribuez un document. Interrogez les gens

	5
	Je parle trop lentement.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Ne changez rien c’est une qualité 9 fois sur 10.

	6
	Ma pensée n’est pas fluide, les mots ne viennent pas.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Donnez des exemples plus nombreux.

	7
	Je dois parler d’un sujet que je connais mal.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Préparez le sur des petits bristols et illustrez-le

	8
	Je n’ose pas prendre la parole.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Posez une question courte.

	9
	Mon discourt est flou, confus ou touffu.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Structurez le en 3 points

	10
	J’ai un trac fou.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Confiez-le. Parlez en tout de suite

	11
	Je parle d’un sujet que je parle trop bien et je m’explique en `raccourci`.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Demandez à l’auditoire de vous poser des questions. Surprenez votre auditoire.

	12
	Je voudrais être encore plus `super`
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Impliquez-le, Utilisez tout l’espace.

	13
	Je ne parle pas assez fort, on m’entend mal.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Demandez un micro, parlez plus droit

	14
	J’articule mal, je mâchonne mes mots
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Faites l’exercice de Démosthène. Lisez à voix haute avec un crayon dans la bouche.

	15
	Je n’ose pas regarder les gens bien en face
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Faites de la lecture décalé. Regardez le front et balayer l’horizon

	16
	Lorsque je veux parler, mon cœur bat et lorsque je me décide , quelqu’un à déjà dit ce que j’avais à dire.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Levez la main. Fermez les yeux avant de parler. Dites : je suis de cet avis.


DU CHARME AU CHARISME

… ou de la séduction à l’autorité naturelle !

Lorsque vous communiquez vous pouvez avoir 2 grands types d’objectifs.

· Le premier qui est de briller, d’établir une rapport de séduction avec votre interlocuteur ou vos interlocuteurs

· Le second qui est de mettre cet (ces) interlocuteurS sous influences.

Dans ce dernier cas il s’agira plus de convaincre, d’établir un rapport de force où vous serez précisément le plus fort. Empruntons deux exemple à la télévision :

· Lorsque la jolie speakerine annonce le programme du soir de manière souriante et alléchante pour que nous restions sur sa chaîne, elle est dans le rapport de Séduction.

· Lorsque l’homme politique à l’occasion d’un débat cherche à nous convaincre de ses convictions et du bien fondé de son programme ou de ses options, il est dans le rapport de force, ce qui n’exclut pas une part de charme et de séduction. Mais que le débat se tende et se durcisse et on ne tardera pas à percevoir la stricte volonté d’avoir le dernier mot.

Force est de constater que dans les 2 cas, les protagoniste ne jouent pas de leur V.R.P de la même façon, ni sur le même registre.

	
	CHARISME AUTORITÉ
	CHARME  SÉDUCTION

	VOIX
	FORTE-LENTE

FINALES SOUTENIES

VOIX BASSE-GRAVE

TON DE LA CERTITUDE
	DOUCE-LENTE

ACCÉLÉRÉE EN ALTERNANCE

(MODULÉE) VOILÉE

TON CONFIDENTIEL

	REGARD
	CIRCULAIRE-GLOBAL

SOUTENU-(JAMAIN LACHE)
	SOURIANT

`INSPIRE` - LACHE

(ailleurs) SÉLECTIF

	POSTURE
	DROITE-ASSIS LOING 

MAINS A PLAT, ASSIS EN FOND DE FAUTEUIL COLONNE D’AIR DROITE PAS LENTS – GESTES SOBRES SYMÉTRIQUES
	GESTES RONDS-ENVELOPPANTS

DISSYMÉTRIQUES

ASSIS DE BIAIS SUR, LA TABLE(PIED SE BALANCANT) ASSIS PROCHE




PRATIQUEZ LE JOGGING PHONATOIRE (NO.1)

… ainsi que quelques exercices corporels de décontraction afin de bien prendre la parole et de la LIBÉRER.

· Déglutir, avaler sa salive.

· Tourner la tête à droite et les yeux à gauche.

· Tourner la tête à gauche et les yeux à droite.

· Se racler la gorge, se gargariser, ronronner avec l’arrière gorge

· Crier ou rire

· Bailler mollement plusieurs fois

· S’étirer largement

· Laisser tomber la mâchoire inférieure, la sentir lourde.

· Élargir la langue dans la bouche, faire en sorte qu’elle prenne le plus de place possible

· Respirer à fond, retenir son souffle et expirer à fond

· La même chose en imaginant le circuit de l’air dans les poumons.

· La même chose en retenant son souffle de plus en plus longtemps.

· Bien s’asseoir en relâchant ses sphincters, les muscle de ses épaules, de la nuque, les 2 pieds bien à plat par terre.

· Faire des rotations de la tête, lentement, autour de l’axe du cou.

· Masser le lobe de l’oreille tout doucement entre le pouce et l’index.

· Laisser tomber la tête en avant, menton contre la poitrine et la relever doucement, plusieurs fois.

· Ouvrir le plus démesurément possible la bouche en rond et la refermer plusieurs fois consécutivement.

EXERCICE PRATIQUE

	POUR MIEUX OSER VOUS EXPRIMER

	Téléphonez à unE inconnuE et vous excuser s’il ou elle est peu aimable ou entamer une discussion. Lisez beaucoup. Feuilletez souvent votre dictionnaire. Inscrivez-vous à un club de rencontre, allez à des réunions plus nombreuses, adressez la parole aux inconnus plus souvent. etc.


	POUR MIEUX ORGANISER VOS IDÉES

	Respectez l’ordre chronologique. Faites un plan écrit. Dessinez un tableau ou sur une feuille vos idées sous forme schématique. Utilisez des petits bristols avec une idée par bristol, son exemple et votre conclusion. Forcez-vous à répondre en 3 temps 1er … 2e et 3e


	POUR MIEUX FAIRE DES SYNTHÈSES

	Entraînez-vous à l’art de la reformulation. Donnez des titres aux articles de journaux autres que ceux du journal. Résumer un film à l’attention de vos amis. Récapitulez tous les soirs les points forts de votre journée, faites des albums de reportages de vos voyages et vacances, entraînez-vous à faire des phrases courtes :  sujet, verbe et complément


	POUR MIEUX ADAPTER VOTRE EXPRESSION

	Racontez la même histoire 3 fois : à des enfants, à des adultes, à des vieillards. Écrivez le même texte en un style simple puis en style châtié. Racontez votre ville à une européen, puis à un africain (ceux que vous voudrez). Prenez 5 faits de société et donnez 5 fois votre opinion personnelle sur chacun d’eux, prenez votre auditoire à témoin, etc.


	POUR MIEUX EXPLIQUER

	N’hésitez pas à répéter plusieurs fois une idée importante, pratiquez la redondance (réexpliquez quelque chose d’une autre façon, avec d’autres mots). Donnez le nombreux exemples, faites des silences et parlez lentement, demandez toujours à votre interlocuteur de vous poser des question, posez-lui en, etc.


	POUR MIEUX ARGUMENTER

	Multipliez les exemples, les faits, les preuves, les chiffres, les témoignages, les citations, les références, les démonstrations, les illustrations. Soyez un peu théâtral, démonstratif, parlez fort et articulez bien. Faites tous les jours un exercice simple :  trouvez vous 3 bonnes raisons de faire ce que vous aimez faire !


ÉVALUEZ-VOUS ET FAITES VOUS ÉVALUER

À la prochaine occasion où vous aurez à parler en public, remplissez cette grille d’évaluation ou mieux encore, faites la remplir à un tiers (qui ne sois ni un ami ni un contradicteur impénitent !). Si vous pouvez vous filmer avec un caméscope, cela n’en sera que mieux pour vous aider à affiner votre jugement personnel. NOTEZ VOUS SUR 10 pour chaque critère.

	CARACTERISTIQUES
	JUGEMENT PERSONNEL
	JUGEMENT D’AUTRUI

	L’APPARENCE
	XXXXXXXX
	XXXXXXXX

	1. Maintien – Posture - Allure
	
	

	2. Tenue – Habillement - Coiffure
	
	

	3. Regard - Contact visuel
	
	

	4. Geste mimique (mimogestuel)
	
	

	VOIX
	XXXXXXXX
	XXXXXXXX

	5. Volume – Force – Intensité
	
	

	6. Timbre – Accent – Intonation
	
	

	7. Rythme – Vitesse – Timming
	
	

	RESPIRATION
	XXXXXXXX
	XXXXXXXX

	8. Aisance – Facilité – Liberté
	
	

	9. Amplitude – Souffle
	
	

	STYLE
	XXXXXXXX
	XXXXXXXX

	10. Clarté – Lisibilité – Compréhension
	
	

	11. Vocabulaire – Syntaxe – Grammaire
	
	

	12. Plan – Structure – Équilibre
	
	

	13. Illustration - Exemple
	
	

	PERSONNALITÉ
	XXXXXXXX
	XXXXXXXX

	14. Assurance – Affirmation – Densité
	
	

	15. Naturel – Simplicité – Authenticité
	
	

	16. Conviction – Adhésion
	
	

	CONTENU
	XXXXXXXX
	XXXXXXXX

	17. Richesse – Intérêt
	
	

	18. Originalité – Nouveauté – Surprise
	
	

	19. Ampleur – Portée – Retentissement
	
	

	20. Engagement à l’action
	
	

	TOTAUX sur 200 points
	
	


L’ENTRETIEN TÉLÉPHONIQUE

Savoir répondre

Le téléphone portable

Débranchez-le systématiquement lorsque vous êtes :

· en réunion

· en rendez-vous

· au restaurant

Lorsque vous prenez une communication, sortez de la pièce pour parler.

Ne parlez pas trop fort, parlez très près du combiné. Soyez très bref.

Gérez la liste à qui vous communiquez ce numéro.

Ayez une boitte vocale et consultez-la (un message laissé et non écouté est perçu comme de la négligence).

Au bureau, un code de politesse indispensable

Respectez les priorités

Vous êtes en rendez-vous dans votre bureau, le téléphone sonne…


Excusez-vous puis décrochez, mais n’engagez pas la conversation. D`s que votre interlocuteur s’est présenté, prévenez-le que vous le rappellerez quand vous aurez terminé votre rendez-vous.

Vous avez un collègue qui `passait` dans votre bureau, le téléphone sonne…


Avant de décrocher, excusez-vous auprès de votre visiteur et consacrez-vous à l’appel téléphonique entrant.

Vous êtes en réunion, le téléphone sonne…


Fixez un rendez-vous téléphonique à votre interlocuteur.

Votre Directeur appelle alors que vous êtes en rendez-vous..


C’est votre visiteur, s’il est extérieur à l’entreprise, qui est prioritaire.

Votre Chef de service entre et vous avez quelqu’un d’extérieur en ligne…


Faites comprendre d’un signe que vous êtes en ligne et continuez votre entretien téléphonique sans vous déconcentrer.

Vous êtes appelé par un client, un autre client est devant vous..


C’est celui qui est physiquement présent qui est prioritaire, n’entamer pas un dialogue téléphonique fixer un rendez-vous téléphonique.

Les mots pour convaincre

Le maître mot de la communication téléphonique est ADAPTION, adaptation à la situation, à l’interlocuteur.

Il vaut mieux :

· Utiliser le présent

· Faire des phrases courtes – précises

· Bannir toute formulation négative

Quoi ne pas dire, l’essentiel résumé

	À éviter
	À utiliser

	Patientez !

Ne quitter pas
	Un moment (compris dans toutes les langues) s’il vous plait

	Je pense, je crois, il me semble
	Votre interlocuteur veut des certitudes

	Je ne sais pas
	Je vérifie que .. et je vous confirme que

	Dépense
	Investissement

	Délai de 
	À la date du

	Obstacles, difficultés
	Remarque, éclaircissement

	Excusez-moi
	Je vous remercie de

	Problème
	Conseils, solutions, questions

	Ne vous inquiétez pas
	Rassurez-vous


Sachez persuader : 

Évitez toutes les expression qui vont à l’encontre de votre interlocuteur comme `Pas du tout`, `Pas d’accord` `Vous faites erreur`

Exprimez des certitudes

Évitez les expression velléitaires comme ; Vous devriez prendre, Si vous preniez, Vous verrez que…

Évité les expression dubitatives : 

Elles amènent automatiquement le doute dans l’esprit d’un prospect et amoindrissent la force des arguments.

Je pense, je crois, il me semble que, assez, un peu

Parlez toujours au présent :

C’est le temps de l’action, tandis que le conditionnel évoque l’hésitation.

· Évitez les faux appels à la confiance : Tous les efforts maladroits pour obtenir la confiance d’un prospect ;

`Franchement, sincèrement`

`Croyez-moi`

`Soit dit entre nous`

· Évitez les phrases bouche-trous, elle ne signifient rien et donne une impression d’incompétence

`En d’autre terme `

` Laissez-moi vous dire que`

· Évitez les expression paillasson :

`Je m’excuse`, `je me permets`

L’accueil au standard

L’accueil téléphonique, dans l’organisation interne de l’entreprise, est une fonction essentielle. Le premier contact peut conditionner toute la suite des relations professionnelles. D’où la nécessité de savoir, instantanément donner une image de compétence, d’amabilité et de disponibilité vis-à-vis de l’interlocuteur.

ACCUEIL ET SOURIRE

· Société Multilignes, bonjours !

· Multilignes vous remercie de votre appel.

· Multilignes à votre service

· Multilignes Conseil vous présente tous ses vœux

· Le poste est occupé : préférez-vous rester en ligne ou rappeler dans quelques instants ?

N’oubliez pas :

De couper cette attente de phrase d’encouragement que si vous n’avez pas d’attente musicale, on entend votre conversation qu’on vous tient bien sûr pour responsable de cette attente.

· Concluez avec le sourire

Merci d’avoir patienté, je vous passe Monsieur Y

(Sélection Directe à l’arrivée, par lignes directrices)

De plus en plus, les appels qui arrivent dans l’entreprise ne passent plus par le standard et arrivent directement au bureau de l’interlocuteur demandé. Chaque collaborateur devient de ce fait le standard de l’entreprise. Il s’agit donc de modifier son comportement en conséquence.

Se présenter systématiquement en décrochant `Axel DUPONT, bonjour`.

En cas d’absence, si l’on a un poste direct

1- Gérer les absence

2- Instaurer une véritable organisation en ce qui concerne la prise de messages et leur bon acheminement

3- Former / se former

Le filtre et le barrage secrétaire

Barrage

Ne confondons pas les deux :  le barrage secrétaire est une erreur commercial hélas très répandue et dommageable pour l’image et le développement de l’entreprise.

Le barrage ne doit s’effectuer que dans des cas précis et clairement définis.

La secrétaire doit faire preuve de tact quel que soit celui envers qui le barrage s’exerce.

Filtre

Le filtre est le est le témoignage de la compétence du secrétariat. Il consiste à identifier la nature de la demande de l’appelant et en conséquence à diagnostiquer si celui-ci doit être passé immédiatement (après accord) ultérieurement, ou bien aiguillé sur un autre poste. C’est une qualification de l’appel.

Formez votre secrétariat

Les erreurs communes du secrétariat :

· Dire je vous rappelle et ne pas le faire sous prétexte que le patron n’est pas intéressé.

· Considérer que tout appelant inconnu est un indésirable et mérite, au mieux , de la condescendance.

· Donner ordre au standard de ne pas donner de noms ! Même consignes au secrétariat ! (absurde, dépassé et anti-communiquant)

· Parler d’un ton régalien et s’octroyer le pouvoir de décider si l’appel est intéressant ou non à la place du patron.

· Exiger de se faire expliquer à fond le pourquoi de l’appel.

· Maintenir l’appelant en position de demande par des formules dépourvues de la plus élémentaire courtoisie : `On vous rappellera`, `Il vous connaît?`, `Ça ne l’intéresse pas`

`Envoyez-lui un mot pour lui expliquer de quoi il s’agit`

`Je ne peux pas le déranger pour ça`

`Ça m’étonnerait qu’il vous prenne`

`il a reçu une doc et si ça lavait intéressé il me l’aurait dit`

N’oubliez pas que

· 30% des affaires se font à la suite d’un appel d’une personne inconnue

· Aux États-Unis, vous avez une chance sur 4 d’obtenir quelqu’un de la Direction Générale d’une entreprise si vous ne le connaissez pas contre 1 chance sur 25 en France(il y a du travail à faire).

· Vous ne savez jamais à qui vous parlez au téléphone, et s’il ne deviendra pas le plus important partenaire de l’entreprise.

· Plus une secrétaire est aimable, plus elle apparaît comme compétente et importante : 

Ce sont les `petits chefs` qui ont des `secrétaires-roquets`. Les vrais patrons ont des secrétaires à l’écoute et d’une politesse exquise.

· La secrétaire est responsable des `messages`, et les messages sont à la base d’une bonne communication d’entreprise

Bien s’exprimer

NE DITES PAS :
MAIS :

Quittez pas !
Merci de rester en ligne

C’est pourquoi ?
C’est à quel sujet

C’est un problème important ?
c’est une question importante

C’est de la part ?
C’est de la part de qui

Il vous connaît?
Avez-vous déjà été en contact?

Expliquez-moi de quoi il s’agit ?
Dites moi en quoi je peux vous aider

Je lui dirai quand je le verrai
Il aura votre message dès son retour

Il ne peux pas vous répondre maintenant
Je ne peux pas lui passez la communication en ce moment

C’est vous qui avez déjà appelez trois fois! 
Je crois que nous avons déjà été en contact

Il n’est jamais dans son bureau !
Monsieur X est très difficile à joindre actuellement

L’entretien commercial par téléphone

`La meilleur façon d’ennuyer, est de tout dire` VOLTAIRE

Si vous devez informer votre interlocuteur :

· Posez vous-même les questions pour cerner son intérêt.

· Évitez de reformuler 2 fois la question.

· Évitez les détails qui rendent votre rendez-vous, inutile parce qu’on croit que vous avez tout dit

Le client furieux

D’abord écouter et comprendre ses raisons

	INEFFICACE
	EFFICACE

	Hauser le ton

Lui répondre sur le même ton

Prendre l’air navré

Lui couper la parole

Vous défendre

S’excuser

Parler vite
	Parlez plus, il baissera le ton aussi.

Perlez plus lentement que d’habitude : votre calme est contagieux

Manifestez votre intérêt

Posez lui des questions utiles

Soyer en phase avec lui


Le client anxieux

D’abord écouter puis rassurer, prendre en charge

	INEFFICACE
	EFFICACE

	Hésitation, phrase négatives

`N’ayez pas peur je vais voir ce que je peux faire`
	Implication 

`Je m’en occupe, soyez tranquille`

`Je fais le nécessaire`


LES CINQ ÉTAPES DU PROCESSUS D’INTERACTION

1- Établir le contact

2- Cerner la demande ou Présenter la demande

3- Établir un contrat

4- Traiter la situation

5- Vérifier la satisfaction et conclure

Ma Communication 

Grille d’auto-analyse

a) Quelle importance accordez-vous à chacune des affirmations suivantes ?

Indiquez ce degré d’importance en donnant une note entre 1 et 10, où 10 signifie extrêmement important et 1 sans aucune importance

b) Notez votre degré d’aisance à chacune de ces affirmations

Indiquez ce degré d’aisance en donnant une note entre 1 et 10, où 10 signifie extrêmement à l’aise et 1 , pas du tout à l’aise.

	
	Importance
	Aisance

	1.
	J’utilise un ton de voix chaleureux et dynamique lorsque je parle à mes clients.
	
	

	2.
	J’identifie le service et je donne mon nom au début d’un contact avec un client.
	
	

	3.
	J’utilise une formule d’accueil lors d’un contact avec un client.
	
	

	4.
	J’ai de la facilité à écouter un client sans l’interrompre.
	
	

	5.
	J’ai l’habitude de reformuler la demande du client pour lui montrer que j’ai bien compris sa demande
	
	

	6.
	J’ai de la facilité à adapter mon langage à celui de mon client
	
	

	7.
	Je traite un sujet à la fois et je le `priorise` selon l’intérêt du client.
	
	

	8.
	J’utilise des comparaisons afin de faciliter la compréhension du client lors d’une explication
	
	

	9.
	Je vérifie régulièrement la compréhension du client au cours d’une explication.
	
	

	10.
	Je me montre solidaire des décision de l’entreprise (ou de l’Unité) face à la critique d’un client et ceci, sans me mettre sur la défensive.
	
	

	11.
	Je démontre de l’empathie (considération) quand le client exprime une inquiétude, une insatisfaction face à une situation impliquant l’entreprise (ou mon Unité).
	
	

	12.
	Je m’engage auprès du client à faire les démarches requises pour répondre à sa demande.
	
	

	13.
	Lorsque la situation s’y prête, j’offre des choix possible.
	
	

	14.
	Lorsque je ne peux satisfaire la demande du client, je lui propose des solutions de rechange.
	
	

	15.
	Je complimente mon client sur ses décisions.
	
	

	16.
	À la fin de la conversation, je vérifie auprès de mon client si mon intervention à répondu à ses attentes.
	
	

	17.
	Je fais une synthèse des ponts couverts lors de la conclusion d’un appel.
	
	


Analyse de conversations (non modélisée et modélisée)

Cerner la demande et importance d’un bon décodage

Mise en situation

Un employé du bureau des services d’entretien a besoin de vérifier des transactions de marchandises effectuées par les employées. Ce type de vérification est peu fréquent, mais suite à des travaux supplémentaires, son patron lui de mande de vérifier les transactions effectuées durant la période des travaux.

· CM :  Commis des services des marchandises

· CL :  Client des services d’entretien

Conversation – Le rapport 

(non modélisée)

CM
Marchandises, allô.

CL
Oui, bonjour. C’est Denis Lebel du service d’entretien.


J’appel pour avoir le dernier rapport des stocks.


Exceptionnellement, J’ai quelque chose à vérifier ; alors,


j’aimerais en avoir une copie.

CM
À quelle adresse, voulez-vous que je vous l’envoie ?

CL
À l’édifice de la rue BRIEN au 2e.. (CM coupe la parole).

CM
OK., bonjour

CL
Bonjour, merci

Analyse de la conversation :

1. Quelle est la demande du client ?

2. La demande est-elle claire (explicite) ?

3. Que pensez-vous de l’attitude du commis ?

4. Que feriez-vous pour cerner cette demande et vous assurer de répondre exactement aux besoins du client ?

Conversation – Le rapport

(modélisée)

CM
Services marchandises, Lise Dupuis, bonjour !

CL
Oui, bonjour. C’est Denis Lebel du service d’entretien.


J’appel pour avoir le dernier rapport des stocks.


Exceptionnellement, J’ai quelque chose à vérifier ; alors,


j’aimerais en avoir une copie.

CM
Est-ce le dernier rapport des inventaires ou celui des sorties de stocks que vous voudriez avoir ?

CL
Ah,  y a 2 rapports maintenant ?

CM
Oui, Avant c’était sur un seul rapport, mais maintenant c’est séparé.

CL
C’est vrai qu’on a pas à le demander souvent ;  le bilan aux trois mois nous suffit

CM
C’est compréhensible que vous ne soyez pas au courrant, ce changement a eu lieu depuis 2 mois seulement. Alors, lequel désirez-vous exactement ?

CL
Le rapport des sorties.

CM
On l’imprime tous les mois. Voulez-vous celui du premier mai ou celui qui va sortir dans quelques jours ?

CL
Je en sais pas dans lequel je vais trouver mon information.

CM
Cherchez-vous une date de transaction précise ?

CL
Quelques-unes et c’est là le problème, on ne sait pas quand exactement, quelque part fin avril, début mai peut-être ;  on n’est pas certain. C’est peut-être dans un ou dans l’autre.

CM
Oui c’est possible. Ce que je peux faire, c’est d’attendre la sortie du rapport de juin, lundi prochain et je vous enverrai les 2 ensemble.

CL
Parfait, cela ferait bien mon affaire.

CM
C’est bien. À quelle adresse voulez-vous que je l’envoie ?

CL
 À l’édifice de la rue BRIEN au 2e..

CM
OK Service des entretiens, à votre intention, Denis Lebel ?

CL
Oui c’est ça.

CM
Alors, vous le recevrez par courrier interne mardi après-midi au plus tard, Ça va ?

CL
¸Oui. Merci pour les précisions et le dérangement.

CM
Ça me fait plaisir. Bonjour.

CL
Bonjour !

Analyse de la conversation :

1. Quelle est la demande du client ?

2. La demande est-elle claire (explicite) ?

3. Que pensez-vous de l’attitude du commis ?

	Barrières
	Solutions

	Il y a beaucoup d’appels, vous êtes stressé ou une surcharge de travail vous incombe.
	1. Prendre conscience de son stress et éviter de l’augmenter par un contact négatif avec le client

2. Se calmer avec un langage intérieur aidant. Exemple :  une chose , un client à la fois

3. Favoriser la confiance du client et de l’efficacité de l’appel.

	Dossier complexe à analyser
	· Aviser le client que vous allez prendre du temps pour étudier son problème.

· Mettre le client en attente.

· Consulter (chef, analyste ou confrère de travail)

	Vous êtes préoccupé (état d’âme, problèmes personnels).
	· En prendre conscience :  mon client n’a pas à subir cela.

· Écrire la préoccupation, la mettre de côté ; vous reprendrez cela plus tard.

· Vous servir du travail pour oublier momentanément.

· Si c’est trop difficile, en parler au chef de section et trouver avec lui une solution temporaire.

	Vous analyser la situation avec des préjugés.
	1. En prendre conscience.

2. Langage intérieur :  c’est un client.

3. Transformer la situation comme s’il s’agissait d’un type de client qui pourrait vous ressembler (dans son intérieur) 

	Le client vous formule des tirades non pertinentes ou vous savez à l’avance ce qu’il va vous dire.
	1. Reconnaître tel quel.

2. Ramener le client à l’objet de l’appel.

	Vous êtes pressé de quitter :  un appel se poursuit après votre heure de départ.
	1. S’en rendre compte.

2. Se calmer :  une chose à la fois.

Le client à droit à un bon service

	Vous êtes fatigué ou malade.
	· Relaxer :  prendre 5 minutes pour marcher, respirer.

· Vous aider d’un langage intérieur approprié.

	Ton monotone du client.
	· Employer un ton plus dynamique (un peu exagéré).

· Accélérer le débit, utiliser des phrases très courtes.

	Le bruit environnant (exemple :  on parle fort autour de vous ou travaux).
	· Exprimer à la personne concerné notre difficulté de concentration et d’attendre notre interlocuteur et demander sa collaboration.

· Pour les autres bruits, rencontrer les personnes concernées avec le chef de section pour connaître les raisons, la durée et trouver une solution.


LES ÉMOTIONS DES CLIENTS

Analyse d’une conversation

Mise en situation

Mercredi, 14h30. Depuis votre retour du dîner à 13h00, le téléphone n’a pas cessé de sonner. Il y a plusieurs messages sur la boite vocale, vous n’avez pas eu un moment de répit …

ES :  Employé.

CL :  Client

Conversation – Difficile à rejoindre

ES
Service support, Michel Tremblay, bonjour !

CL
Enfin je vous rejoins ! Ça fait 2 heures que j’essaie de parler à quelqu’un, c’est toujours le répondeur ! (Ton impatient)

ES
Ça ne se peut pas, j’étais là depuis 1 heure !

CL
Si vous y étiez, pourquoi n’aviez-vous pas répondu au téléphone ? C’est votre travail!

ES
Apprenez que mon travail, je le fais ! 

CL
Ben ! Tâchez de le faire mieux que ça parce que nous, on est `ben` tanné de courir après cous pour avoir une réponse !

ES
Si vous vous donniez la peine de lire ce qu’on vous envois, vous les auriez vos réponses, sans courir !

Analyse de la conversation :

1. Comment expliquez-vous le comportement du client ?

2. Que pensez-vous de la réaction de l’employé ?

3. Qu’est-ce que cela a provoqué ?

4. Que feriez-vous dans une telle situation ?

LES TECHNIQUES DE DÉSAMORÇAGE et de la stratégie « accommoder/mener »

ACCORD partiel

· Pourquoi est-ce si long au téléphone avant d’avoir une réponse ? Êtes vous payé à rien faire ?

· Je suis d’accord avec vous, c’est long d’attendre au téléphone. Qu’est-ce que je peux faire pour vous ?

ACCORD total

· Mon Dieu que vous formulaires sont compliqués et difficiles à remplir !

· Vous avez raison. Toutefois, si vous voulez, je pourrais vous aider à les compléter. Où en êtes-vous exactement ?

COMPRÉHENSION

· Il y a une erreur. Ce n’est pas ce que j’avais demander.

· Je comprend votre réaction. Je vais vérifier immédiatement pour savoir ce qui s’est passé.

ÉCOUTE ACTIVE

· Vous êtes la 3e personne à qui on me passe. Quelqu’un va-t-il pouvoir m’aider ?

· Je constate que vous êtes contrarié. Si vous voulez bien m’expliquer la situation, je prends la responsabilité de m’assurer que vous obteniez une réponse à votre demande.

Les techniques de désamorçage :  quand et comment ?

	TECHNIQUES
	QUAND
	POURQUOI
	EXEMPLES

	1. Accord (total)
	· Lorsque le client se plaint à propos d’un fait extérieur à l’entreprise.


	· Donne confiance au client.

· Vous vous mettez de son côté, vous vous rapprocher de lui.
	· Je suis d’accord avec vous.

· En effet, vous avez raison.

· C’est vrai.

· Effectivement

	(partiel)
	· Lorsque le client se plaint de l’entreprise ou de l’unité, ou s’en prend à vous.

· Lorsque vous ne pouvez donner un accord total au client.
	
	· Sur ce point, vous avez raison.

· Vous avez raison, c’est long d’avoir à attendre 5 minutes au téléphone.

	2. Compréhension
	· Lorsque le client éprouve un sentiment comme de la frustration, contrariété, etc.

· Pour les clients qui critiquent directement.
	· Vous donnez au client l’impression que vous êtes de son côté.

· Vous acceptez la réaction du client sans la partager.

· Vous vous rapprochez de lui.

· Le client se sent compris.
	· Je comprends votre insatisfaction.

· Je comprends votre déception.

· Je comprends votre réaction.

	3. Écoute active (utiliser modérément sans tomber dans l’excès)
	· Lorsque le client se montre inquiet, confus, préoccupé et qu’il se plaint sans faire de reproches.

· Personnes âgées ou personnes troublées.
	· Décharger le client de son émotion.

· Il se sent compris.

· En reconnaissant son sentiment, vous l’aidez à aller au bout de la communication.
	· Je crois comprendre que ça vous inquiète.

· La situation a l’air de vous inquiéter.

· Vous êtes vraiment insatisfait à ce que je vois.


La technique des choix :  quand et comment l’utiliser

	Comment ?
	Quand ?

	
	· En dernier recours.

· Après avoir accommodé/mené deux à trois fois.

· Lorsque la communication ne progresse plus.

	1. le signal


	Exemple :  monsieur Tremblay

- Énoncé direct et dirigé, le client ne peut ignorer que la demande s’adresse à lui.

	2. Décrivez la situation en termes neutres et objectifs


	Exemple :  je désire continuer la conversation avec vous, mais pas sur ce ton.

	3. Les choix A et B.
	· Vous avez le choix

1. ou vous changez de ton ou je mets fin à la conversation ;

2. ou vous cessez de m’injurier ou je me vois forcé d’interrompre la communication.

Le client est tenu de faire un choix, mais ce sera le sien ;  il ne pourra blâmer personne puisqu’il aura fait ce choix lui-même

	3. La demande de coopérer


	Exemple :  que décidez-vous

· À ce point, il faut insister sur la nécessité que le client fasse un choix immédiat.

· Si le client choisit « A », dire :  merci.

· S’il choisit « B », dire : je vois que vous avez choisit de mettre fin à la conversation. Au revoir !


L’ÉTAPE DU CONTRAT

Écoute et analyse de deux conversations

Conversation : je veux mon matériel (non modélisée)

Mise en situation employé

CO :  employé du service des stocks (commis)

CL :  employé du service d’entretien (client)

CO
Service des stocks.

CL
Oui, bonjour. C’est Paul Dugré du service d’entretien; j’appelle pour avoir mon stock

CO
Vous a-t-on appelé ?

CL
Non, mais ça devait rentrer hier. Ça fait que j’appelle pour vérifier si c’est arrivé.

CO
Quand ça rentre, on vous appelle. Ça fait que c’est pas arrivé.

CL
Êtes-vous sûr de cela ?

CO
J’en suis sûr. Attendez et on vous appellera.

CL
Ouais, OK d’abord (raccroche)

Analyse de la conversation

1. Le commis a-t-il réussi une entente claire et satisfaisante pour son client ?

2. Quelles étapes du processus d’interaction le commis ou le représentant a-t-il appliqué ?

Vous allez entendre maintenant une autre version de la conversation précédente. Cette fois, portez attention au questions suivantes.

Conversation :  je veux mon stock – Contrat simple (modélisée)

CO
Service des stocks, Réjean Lebel, bonjour.

CL
Oui, bonjour. C’est Paul Dugré du service d’entretien; j’appelle pour avoir mon stock.

CO
Vous avez du matériel qui serait arrivé et aimeriez qu’on vous le livre ?

CL
C’est ça. Ça devait arriver hier.

CO
Paul, avez-vous votre copie rose de commande ?

CL
Oui, je l’ai en main

CO
Si vous voulez bien me donner le numéro du bon en haut à droite, je fais vérifier si c’est bien rentré.

CL
OK. C’est le 9001892

CO
(Quelques secondes plus tard) Malheureusement, ce n’est pas arrivé encore.

CL
Ah bon. Bien j’ai hâte de la recevoir car je n’en ai presque plus. Je veux éviter une rupture de stock.

CO
Je comprends. Cela ne devrait pas tarder. Aussitôt qu’elle rentre, Paul, je vous appel, et puis je vous fais livrer ça comme d’habitude. Si vendredi, vous n’avez pas de nos nouvelles, rappelez-moi lundi et je vérifie ce qui se passe. Ça va ?

CL
Oui, oui. C’est parfait.

CO
Est-ce qu’il y a autre chose ?

CL
Non. Merci Réjean, j’attends votre appel.

CO
OK. Bonjour !

CL
Bonjour.

 Analyse de la conversation

1. Le représentant a-t-il réussi ses étapes et établi une entente claire avec son client ? Pourquoi d’après vous ?

2. Selon vous, comment le client se sent-il après cette conversation ?

LE CONTRAT AVEC RECADRAGE

Écoute et analyse d’une conversation :  Cas pharmacie

Mise en situation

Vous êtes souffrant. On vous a parlé d’un médicament qui pourrait vous aider. Vous vous présentez donc dans une pharmacie bien connue.

PH :  Jean Coutu (pharmacien)

CL :  Louis Rodriguez (client)

PH
Bonjour monsieur. Je peux vous aider ?

CL
Oui, bonjour. J’espère que vous pouvez m’aider ! je ne me sens pas très bien depuis hier. Je suis malade, j’aimerais avoir 12 comprimés de `FLOCSIN`.

PH
Qu’est-ce que vous ressentez exactement ?

CL
J’ai un mal de tête lancinant, pénible. J’ai très mal à la tête. J’aurais besoin de dormir mais je n’y arrive pas. J’ai besoin absolument de FLOCSIN, avec ça je suis sûr que ça ira mieux. Vous en avez j’espère ?

PH
Vous aimeriez du  FLOCSIN parce que ce médicament guérit rapidement.

CL
J’ai hâte d’aller mieux.

PH
Je vous comprend, un mal de tête c’est difficile à supporter. Pour ce qui est du FLOCSIN c’est un nouveau médicament. Pour l’obtenir, il faut une prescription du médecin.

CL
Oui, mais qu’est-ce que je vais faire ? Je suis tanné d’être malade. J’ai besoin de ce médicament immédiatement. Mon voisin l’a déjà essayé et je sais que c’est bon pour moi. J’ai pas besoin d’aller voir un médecin.

PH
Je comprends que vous ayez confiance à ce médicament. Malheureusement, je ne peux pas vous en vendre sans prescription. Par contre, je vous propose de prendre CÉNADYL sans prescription. Ce médicament possède de très bonnes composantes qui vont vous soulager en attendant que vous puissiez voir votre médecin.

CL
Vous êtes sûr qu’il est efficace votre médicament ?

PH
Ah, oui monsieur, il est très efficace, soyez sans crainte.

CL
Bon je veux bien l’essayer.

PH
Suivez-moi, je vous indique sur quelle tablette il se trouve.

CL
Merci.

Analyse de la conversation

1. La demande du client est-elle réaliste ?

2. Quelles sont ses perceptions ?

3. Quelle est la position du pharmacien ?

4. Observer comment se fait le recadrage. Il inclut ici la technique de compréhension (stratégie accommoder/mener), pour accommoder les émotions du client.

5. Quelle alternative propose-t-on au client ?

EXPOSÉ :  DONNER UNE EXPLICATION RÉUSSI

1. Reformuler la demande du client (si nécessaire).

2. Partir du cadre de référence du client et le guider par des points repères.

3. Donner de l’information par petite doses.

4. Vérifier régulièrement la compréhension du client

Exemple ;  Ça va ?, Vous me suivez ?

Faire des pauses.

Être à l’écoute de la réaction du client.

5. Garder le contact pendant les recherches.

6. S’assurer que le client est satisfait :

Est-ce que ça répond à votre question ?; Est-ce que mes explications sont claires ?

CONCLUSION DE L’APPEL

Analyse de conversations

Conversation : Je veux mon matos (non modélisée)

CO
Quand ça rentre, on vous appelle. Ça fait que c’est pas arrivé.

CL
Êtes-vous sûr de cela ?

CO
J’en suis sûr. Attendez et on vous appellera.

CL
Ouais, OK d’abord (raccroche)

Conversation : Je veux mon matos (modélisée)

CO
(Quelques secondes plus tard) Malheureusement, ce n’est pas arrivé encore.

CL
Ah bon. Bien j’ai hâte de la recevoir car je n’en ai presque plus. Je veux éviter une rupture de stock.

CO
Je comprends. Cela ne devrait pas tarder. Aussitôt qu’elle rentre, Paul, je vous appel, et puis je vous fais livrer ça comme d’habitude. Si vendredi, vous n’avez pas de nos nouvelles, rappelez-moi lundi et je vérifie ce qui se passe. Ça va ?

CL
Oui, oui. C’est parfait.

CO
Est-ce qu’il y a autre chose ?

CL
Non. Merci Réjane, j’attends votre appel.

CO
OK. Bonjour !

CL
Bonjour.

EXPOSÉ :  LES MAUVAISES ET LES BONNES EXPRESSIONS

	EXPRESSION CONNUES
	EXPRESSION RECOMMANDÉES

	STYLE TECHNIQUE
	STYLE TECHNIQUE

	1. Je vais envoyer votre demande au FOND


	1. Je vais transmettre votre demande



	STYLE FAMILIER
	STYLE FAMILIER

	1. Tu sembles perdu là!

2. Ça semble pas clair ton affaire. Tu as l’air mélangé, j’pense !

3. Peux-tu me donner ton CIP
	1. Préciser plutôt par des questions précises pour s’ajuster l’un et l’autre.

Ex. :  à quel point êtes-vous… ?

2. Si vous permettez, on va reprendre une étape à la fois.

3. Pourriez-vous me donner votre code d’identification personnel CIP, svp ?

Vouvoyer le client (à l’exception de personnes que l’on connaît et qu’on a déjà l’habitude de tutoyer).

	STYLE ÉQUIVOQUE
	STYLE UNIQUIVOQUE

	1. Vous manquez de mémoire.

2. Quel est ton numéro
	1. La capacité de mémoire actuelle de votre poste de travail est de 32 mégabits, c’est la capacité minimum

Votre mot de passe fonctionne ?

Les touches de votre clavier aussi ?

2. Quel est votre numéro de code d’identification personnel CIP ?




RETOUR SUR LES QUATRE ZONES DE COMPÉTENCES DE L’EMPLOYÉ D’UN UNITÉ COMME COMMUNICATEUR

Gère la relation client

· Répondre aux besoins humains du client.

· Entretenir une relation harmonieuse et chaleureuse avec le client.

Gère le processus de l’interaction

· Piloter le déroulement de la conversation.

· S’assurer que le client et nous sommes sur la même longueur d’onde.

Gère l’information

· Fournir des informations valides et centrées sur les besoins du client.

· Donner une explication claire.

Représente l’entreprise

· Connaître les politiques de l’entreprise et les appliquer tout en tenant compte des besoins du client.

EXERCICE : PRATIQUONS LA REFORMULATION

Reformulez la demande du client dans vos propres mots pour valider votre compréhension de sa demande.

1. Bonjour, je vous appel parce que j’ai un message qui dit :  vous n’avez pas changé votre code RACF

2. J’ai un micro-ordinateur sur mon bureau, je ne peux pas entrer dedans ; je n’ai pas de mot de passe. Il faut que ça fonctionne ! Donc arrangez-moi ça !

3. Bonjour, je vous appel parce que je n’ai plus d’écran…

4. Je veux avoir l’application Tosca .

5. Ça fait trois fois que j’appel depuis ce matin. Les 2 autres ont fait des choses sur l’ordinateur, mais c’est encore pareil !

LES DIFFÉRENTS TYPES DE TRAVAILLEURS

Les clients se regroupent sous deux grandes catégories :  ceux qui pensent et se comportent de façon similaire à vous et veux qui ne pensent pas et ne se comportent pas comme vous. Dans la première catégorie, vous êtes souvent en mesure de deviner ce qu’ils vous diront, comment ils vous répondront et ce qui les satisferont. Par contre, dans l’autre catégorie, vous êtes souvent surpris par ce qu’ils disent, la façon qu’ils se comportent et vous ne savez pas comment les satisfaire.

Les agents de service qui récoltent d’avantage de succès auprès de leurs clients ont étudié la façon de travailler avec ces deux groupes de clients. C’est ce qu’on appel le `type de travailleur`. Connaître ton type et le style de clients que tu reçois améliore ta communication avec les clients, les collègues de travail et même ton patron. Il faut donc d’abord identifier le type de travailleur auquel tu appartiens.

Lis chacune des questions qui suivent et encercle la lettre abc ou d qui correspond à ce que tu es. Si certaines questions sont plutôt difficiles à répondre, pose-toi la question : Laquelle des réponses me ressemble le plus ?

Il n’y a aucune bonne réponse à ce questionnaire.

1. Lorsque je parle à un client…

a. Je le regarde toujours dans les yeux.

b. Par moment je le regarde dans les yeux et par moments, je regarde vers le bas

c. La plupart du temps je regarde la salle, autour de moi

d. J’essaie de maintenir mon regard vers le client mais de temps en temps , je regarde ailleurs.

2. Si j’ai une importante décision à prendre…

a. J’y réfléchis profondément avant.

b. Je prends une décision en agissant selon mon instinct.

c. Je tiens compte de l’impact que cette décision peut avoir sur les autres personnes avant d’agir.

d. Je demande conseil à une personne confiante et fiable avant de prendre une décision.

3. Mon bureau ou mon espace de travail contient…

a. Des photos de famille et des objets personnels qui ont une grande valeur à mes yeux.

b. Des affiche et objets d’art

c. Des graphiques et cartes (ex. carte du monde)

d. Des calendriers et projets sur papier.

4. Si j’ai un conflit avec un client…

a. J’essaie d’améliorer la situation en mettant l’accent sur une approche positive.

b. Je reste calme et essaie de comprendre la cause du conflit.

c. J’essaie d’éviter de discuter du sujet ayant provoqué ce conflit.

d. Je confronte le client directement en tentant de résoudre ce conflit le plus tôt possible.

5. Lorsque je parle au téléphone…

a. Je discute toujours du sujet de l’appel en évitant tout autre sujet de conversation.

b. Je discute de d’autres sujets avant d’en venir à l’objet de l’appel.

c. Je ne me sens pas pressé de prendre l’appel et je n’ai aucune objection à discuter de sujets personnels, de température, etc.

d. J’essaie de faire en sorte que la conversation soit brève.

6. Lorsqu’un collègue de travail est bouleversé…

a. Je lui demande si je peux faire quelque chose pour lui.

b. Je ne m’en mêle pas car je ne veux pas m’introduire dans ces problèmes personnels.

c. J’essaie de le consoler et lui aide à voir le bon côté des choses.

d. Je me sens mal alaise et espère que tout rentrera dans l’ordre rapidement.

7. Lorsque j’assiste à une réunion au travail…

a. Je réfléchis sur ce qui à été dis avant de donner mon opinion.

b. Je mets toues mes cartes sur table afin que tout le monde connaisse mon opinion.

c. J’exprime mon opinion avec enthousiasme mais je considère aussi l’opinion d’autrui.

d. J’essaie seulement de supporter l’opinion des autres.

8. Quand j’ai à donner une présentation devant un groupe…

a. Je suis divertissant et je fais un peu d’humour lorsque les occasions se présentent.

b. Je suis clair et concis.

c. Je parle plutôt lentement.

d. Je suis direct, spécifique et parfois bruyant.

9. Lorsqu’un client m’explique un problème…

a. J’essaie de le comprendre et j’ai de l’empathie pour cette personne.

b. Je cherche les faits spécifiques qui se rapportent à la situation.

c. J’écoute soigneusement afin de trouve la façon de résoudre son problème.

d. J’utilise le langage du corps (signes de tête, yeux, etc.) et ton de la voix pour lui montrer que je le comprends.

10. Lorsque j’assiste à un programme de formation ou à une présentation…

a. Ça m’ennuie lorsque la personne bouge trop lentement.

b. J’essaie de supporter la personne qui parle sachant que ce travail n’est pas facile.

c. J’aime que le discours soit aussi divertissant que formatif.

d. Je cherche le côté logique du discours.

11. Quand je veux donner mon point de vue à un client…

a. J’écoute son point de vue d’abord et ensuite j’exprime le mien.

b. Je défend mon opinion avec ardeur ce qui  fait que le client sait à quoi s’en tenir.

c. Je tente d’être persuasif sans toutefois forcer la main du client.

d. J’exprime le jugement et la logique qu’il y a derrière ce que je dis.

12. Lorsque j’arrive en retard à une rencontre ou à une entrevue…

a. Je ne panique pas et préviens d’avance pour laisser savoir que je serai un peu en retard.

b. Je n’aime pas faire attendre les autres.

c. Ça m’affecte beaucoup et je me précipite pour être là le plus tôt possible.

d. Je m’excuse auprès des personnes présentes pour mon retard.

13. Je fixe des buts et objectifs au travail que (qui)…

a. Je crois être capable d’atteindre avec réalisme.

b. M’apportent des défis et qui me passionnent.

c. J’ai besoin d’accomplir comme faisant partie d’un objectif plus important.

d. Qui feront que je me sentirai fier d’avoir accompli.

14. Lorsque j’explique un problème à un collègue à qui je réclame de l’aide…

a. J’explique le problème avec autant de détail que possible.

b. Parfois, je mets l’emphase sur certains points.

c. J’essaie d’expliquer mon sentiment vis-à-vis ce problème.

d. J’explique la façon dont j’aimerais que ce problème soit résolu.

15. Si les clients ou collègues sont en retard lors d’une rencontre à mon bureau…

a. Je me tiens occupé en effectuant des appels ou en travaillant jusqu’à ce qu’ils arrivent.

b. J’assume qu’ils ont été pris ailleurs et ne m’inquiète pas pour autant.

c. J’appelle pour m’assurer qu’ils ont reçu l’information (date, heure).

d. Ça me met en colère car ces personnes me font perdre mon temps.

16. Quand je suis responsable d’une projet et ressens de la pression afin qu’il se termine rapidement…

a. Je fais une liste des choses à faire et les effectue par ordre de priorité.

b. Je cesse tout autre projet ou activités reliés à mon travail et je me consacre uniquement à mon projet.

c. Je deviens anxieux et j’ai des difficultés à me concentrer sur mon travail.

d. Je fixe une date pour la remise du projet et je continue mon travail.

17.  Lorsqu’un client m’attaque verbalement…

a. Je lui demande carrément d’arrêter.

b. Je me sens blessé mais je ne dis rien habituellement.

c. J’ignore sa colère et j’essaie de diriger la conversation sur le sujet de l’appel.

d. Je lui laisse savoir fermement que je n’aime pas sa façon de se conduire.

18. Lorsque je rencontre un client ou un collègue que j’aime bien et que je n’ai pas vu récemment…

a. Je le serre dans mes bras amicalement.

b. Je le salue mais ne lui serre pas la main.

c. Je lui serre la main fermement et rapidement.

d. Je lui serre la main avec enthousiasme pendant quelques secondes.

Lorsque le questionnaire est terminé, transférez vos réponses du questionnaire à la grille suivante et calculer le nombre de fois que vous avez encerclé chacun des types. Inscrivez les points obtenus au bas de la grille. Le style ayant obtenu le plus de point correspond à votre type de travailleur.

Types de travailleur :

Meneur (M)

Expressif(E)

Aimable(A)

Analyste(AN)

	1

a Meneur

b Aimable

c Analyste

d Expressif
	7

a Analyste

b Meneur

c Expressif

d Aimable
	13

a Analyste

b Expressif

c Meneur

d Aimable

	2

a Analyste

b Meneur

c Aimable

d Expressif
	8

a Expressif

b Analyste

c Meneur

d Meneur
	14

a Analyste

b Expressif

c Aimable

d Meneur

	3

a Aimable

b Expressif
c Analyste
d Meneur
	9

a Aimable

b Analyste

c Meneur

d Expressif
	15

a Expressif

b Aimable

c Analyste

d Meneur

	4

a Aimable

b Expressif

c Analyste
d Meneur
	10

a Meneur

b Aimable

c Expressif

d Analyste
	16

a Analyste
b Meneur

c Aimable

d Expressif

	5

a Meneur

b Expressif

c Aimable

d Analyste
	11

a Aimable

b Meneur

c Expressif
d Analyste
	17

a Meneur

b Aimable

c Analyste

d Expressif

	6

a Aimable

b Analyste

c Expressif

d Meneur
	12

a Analyste

b Aimable

c Meneur

d Expressif
	18

a Aimable

b Analyste

c Meneur

d Expressif


Points pour Meneur : 

Points pour Analyste : 

Points pour Aimable : 

Points pour Expressif :

Le type de travailleur (euse) auquel tu appartiens décrit d’abord ton approche et ta façon d’aborder les gens et les situations au travail.

Les différents types de travailleurs

Toutes les recherches s’entendent pour dire que le type de travailleur mesure 2 aspects importants chez les personnes :

Expression émotive : Elle s’exprime de quatre façon :

· Expression verbale

Quel est ton type de langage ? Est-il coloré, agrémenté de métaphores ou est-ce tu va droit au but sans beaucoup d’intonation ? Les mots que tu utilises et la façon que tu les utilises proviennent du type de travailleur auquel tu appartiens.

· Expression vocale

Est-ce que tu parle rapidement ou lentement ? Est-ce qu’il y a beaucoup d’intensité et d’émotion dans ta voix ou si elle est plutôt calme et relaxante. Le ton de ta voix communique le type de travailleur auquel tu appartiens.

· Langage corporel

Est-ce que tu t’exprimes avec tes mains ou si tu les maintiens chaque côté de ton corps lorsque tu converses ? Est-ce que tu marches d’un pas animé ou non ? Les mouvements de ton corps caractérisent le type de travailleur auquel tu appartiens.

· L’environnement

Est-ce que ton bureau est soigné et bien rangé. Est-ce qu’on retrouve des cartes, des graphiques sur ton mur ou si tu préfères les affiches et peintures ? Ton environnement de travail est un signe du type de travailleur auquel tu appartiens.

Façon de t’affirmer

Elle indique de quelle façon tu peut influencer et contrôler les événements et les opinions des gens autour de toi

Types de travailleurs

Il est recommandé de lire les quatre types de travailleurs car les relations avec les autres types de travailleur pourraient s’améliorer étant donné que tu peux apprendre à devenir plus sensible et plus flexible vis-à-vis des clients et des collègues de travail qui n’ont certainement pas tous les même type de travailleur que toi.

L’analyste

Ces personnes ont un faible degré d’affirmation et un faible degré d’expression émotive. Ces personnes focusseront sur les faits plus que sur les sentiments. Ils évaluent les situations objectivement et recueillent beaucoup d’information avant de prendre une décision. Ils préfèrent un environnement de travail organisé.

Les mots qui les décrivent :

· sérieux

· bien organisés

· systématique

· logiques 

· effectifs, réels, positifs

· réservés

Points forts

-bon resolveurs de problèmes

-peuvent travailler de manière autonome

NB : On retrouve beaucoup de ce type de travailleur dans les domaines tels que finance, science et informatique. Albert Einstein faisait partite de cette catégorie.

Points faibles 

· sont vus aux yeux des clients comme distants

· sont inconfortables avec les sentiments (pas nécessairement)

Attitudes (à ne pas prendre au pied de la lettre)

· peu d’expression du visage

· ont le contrôle sur les mouvements de leurs corps avec des gestes lents

· manque d’intonation dans leurs voix ce qui peut devenir monotone

· langage précis et axé sur les détails

· possède des cartes, des graphiques et des rapports statistiques dans leur bureau

Le meneur :

Il possède un haut degré d’affirmation et un bas degré d’expression émotionnel. Les gens de ce type savent où ils doivent aller et comment ils vont y aller. Ils sont efficaces dans les portes de direction et sont orientés vers les résultats. Les meneurs aiment la compétition.

Mots qui les décrivent

· décisif

· indépendant

· efficace

· intense

· délibéré

· sens de l’accomplissement

Point fort

· habiles à prendre en mains des décisions et rapidement

· capacité de se focusser sur les buts a atteindre et les risque ne leur font pas peur.

· Ils travaillent bien lorsqu’ils sont en position d’autorité et sont autonomes.

Points faibles

· En période de stress, leur volonté de trouver une solution au problème peut faire en sorte qu’ils l’obtiendront rapidement en passant par-dessus des détails importants. 

· Ils peuvent mettre de côté leur collègues, leur familles et leurs sentiments pour terminer un contrat ce qui crée parfois des tensions avec ces derniers

· Parce qu’ils sont des travailleurs acharnés, de nature compétitive, les meneu5rs devienne parfois workaholics.

Attitudes 

· Le contact des yeux des directs.

· Se déplacent rapidement et vivement

· Parle avec force

· Utilisent un langage direct et parfois bas de gamme

L’aimable

Il a un degré d’affirmation plutôt bas mais un haut degré d’émotivité. Les personnes appartenant à ce style sont de style responsable et amicaux mais pas nécessairement rigoureux ou direct.

Mots qui les décrivent

· Coopératif

· Amicaux

· Supporteurs

· Patients

· Calmes

Point fort

· Aimable et à l’écoute des autres, bons supporteurs. 

· Leur sensibilité et leurs sentiments vis-à-vis font d’eux d’excellents collaborateurs qui s’adaptent parfaitement dans une équipe de travail.

Points faibles

· On souvent des problèmes à s’affirmer et à prendre des décisions rapidement.

· Ils n’aiment être dans des situations de confrontation ce qui fait en sorte que lorsqu’ils vivent des moments semblables, ils n’obtiennent pas toujours ce qu’ils voudraient 

· La frustration de ne pas être capable de résoudre certains problèmes dû à leur nature se transforme parfois en rancœur envers les collègues de travail.

Attitude

· Expression du visage amicale

· Contact des yeux fréquent

· Gestes non agressifs, non dramatiques

· Parlent lentement sur un ton doux et avec une intonation modérée

· Utilisent un langage de supporter et encourageant
· Affichent beaucoup de photos de famille dans leur bureau

L’expressif

L’expressif a un haut degré d’affirmation et un haut degré d’émotivité. Ces personnes sont de nature persuasive. Ils sont enthousiastes, amicaux et préfère travailler en équipes. Ils se sentent à l’aise sous les projecteurs.

Mots qui les décrivent

· transparents

· enthousiastes

· persuasifs

· sens de l’humour

· esprit de groupe

· animés

Points forts

· Motivateurs et capables de gérer les moments de paniques chez les autres.

· Ils marchent d’un pas rapide.

· Ils sont efficaces dans leurs relations et atteignent souvent leur but.

· Ils ont de la facilité à faire des présentations publique.

Points faibles

· Peuvent se fâcher lorsqu’ils sont bouleversés

· Ils peuvent sembler écrasants, pour les gens qui s’affirment moins, de par leur enthousiasme face à une idée.

· Parfois, ils peuvent perdre le fil de la conversation et oublier des détails importants dans la résolution du problème.

Attitudes

· Bougent les mains et les bras rapidement

· Parlent rapidement avec beaucoup d’animation et d’émotion 

· Ont une expression large du visage

· Ont un espace de travail encombré et contenant beaucoup d’items d’inspiration

Il n’y a pas de bon ou de mauvais style de travailleur mais les clients et les collègues de travail avec différents sty;es demandent différents type d’approches. En connaissant et adaptant ton style de personne, tu peux créer des relations intéressants et solides et par le fait même, donner un meilleur service. Surtout dans des situations difficiles telles que des moments de malentendus et de confusions.

Plusieurs occasions de fournissent de bonne opportunités à utiliser un style adéquat;

1. Conflit avec un client

En analysant le style du client, vous pouvez rapidement rediriger votre approche et obtenir de meilleurs chances pour résoudre ce désagrément.

2,

En analysant son style, vous pouvez obtenir de lui que votre idée soit prise en considération au lieu d’être ignorée. Malheureusement, dans le milieu du travail, les bonnes idées sont souvent perdues dû à des employés qui ne sont pas en mesure de les présenter de manière à ce que le patron les prenne en considérations.

3. Travailler en équipe

Analyser le style de travailler de chacun des collègues et l’essence d’un équipe de travail efficace. Connaître et apprécier les différents styles vous aide à comprendre leur point de vue et obtenir une décision unanime plus facilement.

COMMENT CONNAÎTRE LA SATISFACTION DES CLIENT ?

Il y a 3 façons d’enquêter les clients soient : par téléphone, de personne à personne et par courrier ou courriel. On dit qu’un sondage auprès des clients devrait être effectué au moins 2 fois par année. Naturellement, les clients seront plus enclins à répondre si un prix est tiré parmi les répondants.

Dans les sondages, il est important de connaître ce qui dérange le plus le client et ce qu’il aimerait voir améliorer. Lui demander si ses problèmes arrivent de temps en temps ou régulièrement. Comment est0ce qu’il perçoit les soutiens en centre d’appel et si ces derniers sont courtois avec lui.

Voici un exemple de sondage remis aux clients d’une entreprise contenant un centre d’appel :

	
	Excellent
	Très bon
	Bon
	À améliorer
	Pas satisfait

	Qualité du service
	
	
	
	
	

	Politesse
	
	
	
	
	

	Habileté à communiquer
	
	
	
	
	

	Temps pris pour résoudre le problème
	
	
	
	
	

	Comment est-ce qu’il s’en est sorti avec les situations particulières ?
	
	
	
	
	

	Vitesse de réponse
	
	
	
	
	

	Heures de services
	
	
	
	
	


Alors sur ce, j’espère que vous avez passé du bon temps à lire ce texte et j’espère que vous avez apprécié les petits exercices ainsi que les explications fournis tout au long du texte. Espérant que ce texte servira à améliorer vos aptitudes de communication et qu’il ne tombe pas dans l’oublis… 

taskforce

