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Résumé

En 22 fiches pratiques, cet ouvrage vous permettra de vous entraîner et de progresser dans votre communication au quotidien.

Grâce à la puissance des techniques d’improvisation théâtrale, apprenez à gérer un conflit, prendre la parole, savoir dire non, vous affirmer, gagner en répartie… bref, à survivre à une journée classique dans le monde d’aujourd’hui.

À travers une pédagogie inédite et ludique, accédez en un clic à plus de 170 exercices et vidéos.

À vous de jouer !

“Dans ma vie, les ignorances étaient plus grandes que les connaissances. J’ai pris le parti de l’assumer et dire que je ne savais pas. Voilà ce que j’aurais dû dire résonne en moi parce que j’ai pu vérifier combien se planter n’était pas grave.

Essayer, ne pas avoir peur du regard des autres, c’est devenir quelqu’un… L’improvisation théâtrale guérit de tout. Ça devrait être remboursé par la Sécurité sociale ! J’aurais kiffé tomber sur ce bouquin plus tôt. Je serais devenu qui je suis plus tôt. Bonne lecture.”

Jamel Debbouze
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QUI SOMMES-NOUS ?

Flashez...
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“Offrir à ses managers de travailler avec l’équipe de Next Level Formation, c’est les aider à grandir, à se sentir bien dans leur travail et à être efficaces dans des situations imprévues ou difficiles. La lecture de ce livre est une façon très vivante de découvrir les pistes d’action proposées et de s’entraîner à les mettre en pratique.„

Yves Martrenchar,
Directeur des ressources humaines
du Groupe BNP Paribas.
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BIENVENUE DANS UN LIVRE PAS COMME LES AUTRES !

UN LIVRE COACH POUR DÉVELOPPER SES SOFT SKILLS1


L’objectif de ce livre, c’est qu’il accompagne votre développement professionnel, un peu à la façon d’un coach sportif. Or, un coach sportif, ça ne doit pas se contenter de vous donner une avalanche de conseils par écrit, et vous laisser planté là. Son métier, c’est de vous donner la balle, de vous proposer des exercices et d’être avec vous pour corriger et améliorer vos réflexes. C’est le principe de ce livre !

Ce livre est un ouvrage interactif. Vous y trouverez une application mobile avec des vidéos, des mises en situation et surtout des exercices à faire avec nous pour aiguiser vos réflexes. Si nous avons choisi ce format, ce n’est pas pour le plaisir d’être « moderne » en proposant des gadgets pour tablette. C’est cette innovation qui fait que vous avez entre les mains plus qu’un manuel : un livre-coach, en quelque sorte.

Pour profiter au mieux de ce livre, nous vous conseillons de jouer le jeu, de suivre les pistes que nous vous proposons, de vous frotter aux exercices. Disons que si vous vous êtes procuré ce livre et que vous vous contentez de le lire passivement, c’est un peu comme si vous regardiez votre coach sportif faire des pompes tout seul : ça peut être sympa (tout dépend du coach), mais ce n’est pas idéal si vous voulez progresser !




COMMENT FAIRE SON PROGRAMME ?


Ce livre est organisé en 22 fiches pratiques. Ces 22 fiches représentent 22 situations courantes de la vie professionnelle qui peuvent nous donner du fil à retordre (savoir dire non, gérer son temps…). Les fiches elles-mêmes sont indexées en trois thématiques :

• « Moi et moi-même », ou comment m’affirmer ;

• « Moi et les autres », ou comment communiquer ;

• « Moi en avant », ou comment fédérer.

Chaque fiche vous proposera des exercices à la difficulté croissante, pour vous entraîner jusqu’à les maîtriser. Faites-vous votre programme personnel !




L’ADN DU LIVRE : LA DÉMARCHE TRIPLE A ?


Ce livre n’est pas seulement un recueil de fiches pratiques. Vous verrez qu’il y a des connexions entre elles, et que, bien souvent, une fiche vous amènera à une autre.

En toile de fond, il y a l’idée que des situations humaines traitées dans ces fiches, telles que la gestion de conflit ou la prise de parole en public, ne sont pas seulement une affaire de méthode. Pour bien vivre ces situations, et être efficace, il s’agit avant tout de les appréhender avec le meilleur état d’esprit possible. C’est à cette façon de voir et de réagir aux situations que nous vous proposons de vous entraîner tout au long de ces fiches. Le but final : accueillir toutes les situations professionnelles, même les plus tendues, avec la démarche de l’improvisateur : ouverte, agile, et tournée vers l’action.

Cette démarche, c’est le Triple A :

Face à une situation donnée, je déclenche un process comportemental très simple à résumer, mais qui demande beaucoup de pratique pour en faire un réflexe au quotidien :

• phase d’analyse. Je suis à l’écoute pour récupérer un maximum d’information sur la situation. Clé principale : le calme ;

• phase d’acceptation. Je fais le deuil de la situation idéale et trouve la ressource pour traiter cette situation-là et pas une autre. Clés principales : le plaisir, le lâcher-prise ;

• phase d’adaptation. Je passe à l’action, en répondant à la situation d’une manière qui prend en compte les deux premières étapes. Clés principales : la posture d’utilité, la précision.

Pour en savoir plus sur cette démarche, sur les raisons de son efficacité et sur le lien entre impro et vie professionnelle, rendez-vous à la fin du livre pour une discussion à ce sujet. Mais l’idée de ce livre, c’est de pratiquer ! De fiche en fiche, d’exercice en exercice vous aurez l’occasion de vous familiariser avec cette démarche et de vous l’approprier. Vous allez voir, ça change la vie !




QUI SOMMES-NOUS ?


Les auteurs de cet ouvrage sont douze ! Nous sommes les partenaires fondateurs de Next Level Formation. Par passion pour le développement des compétences comportementales, nous sommes devenus consultants après une première vie dans l’entreprise. Nous sommes également comédiens professionnels, spécialisés dans l’improvisation.

Ce profil multiple a forgé notre méthode. Elle est basée sur le principe que les bonnes pratiques professionnelles sont bien souvent plus une question de réflexes que de connaissance. En partant d’un contenu classique de formation comportementale, nous utilisons donc l’improvisation théâtrale comme terrain d’exploration pour travailler sur soi et acquérir les réflexes efficaces.

Cette approche atypique a montré ses résultats et Next Level Formation a accompagné avec succès des milliers de clients...

COMMENT UTILISER L’APPLI ET LES FLASHCODES

Pour nos amis geeks et surtout pour les autres, voici les quelques étapes pour accéder aux 170 exercices. C’est très facile, et ça prend 5 minutes chrono !




AVEC UN ORDINATEUR (FIXE OU PORTABLE)

[image: image] Aller sur le site : www.voilacequejauraisdudire.fr

[image: image] Se connecter (en créant un identifiant et un mot de passe).

Astuce : pour ne pas avoir à vous connecter à chaque fois, loguez-vous grâce au bouton Facebook ou LinkedIn…

Enjoy !

Nota bene : cette technique marche aussi avec une tablette ou un smartphone, mais on vous le déconseille car les vidéos ne sont pas optimisées pour ce format.

Á Savoir : En cas de diffilculté avec le mot de passe demandé, veuillez écrir à l'adresse ci-dessous.

numerique@eyrolles.com




AVEC UNE TABLETTE


[image: image] Télécharger l’application gratuite Articulate Mobile Player sur l’App Store ou Google Play en utilisant la barre de recherche.

L’icône de Articulate Mobile Player ressemble à ça :

[image: image]

[image: image] Aller sur www.voilacequejauraisdudire.fr en utilisant votre navigateur Internet.

[image: image] Créer un raccourci pour que le site apparaisse comme une application mobile :



	

[image: image] Sur iPad


En bas de la page, cliquez sur le bouton du milieu.

[image: image]

Cliquez sur « Sur l’écran d’accueil » en bas

[image: image]

Cliquez sur « ajouter » => Le site apparaît au milieu de vos autres applications !


	

[image: image] Sur Android


En haut à gauche, sur la barre d’adresses, cliquez sur l’étoile.

[image: image]

Une fenêtre apparaît : remplissez le titre et sélectionnez « Écran d’accueil ».

[image: image]

Le site apparaît au milieu de vos autres applications !






[image: image] Se connecter (en créant un identifiant et un mot de passe).

Astuce : pour ne pas avoir à vous connecter à chaque fois, loguez-vous grâce au bouton Facebook ou LinkedIn.

[image: image] Enjoy ! Les vidéos s’ouvrent directement dans l’application Articulate Mobile Player.

[image: image]

Astuce : Vous pouvez télécharger les vidéos grâce au bouton « download offline » pour continuer à vous entraîner même quand vous n’avez plus de réseau !




ET LES FLASHCODES ?!

Les flashcodes, ce sont les codes-barres bizarres qui apparaissent sur le livre :

[image: image]


[image: image] À quoi ça sert ?


À aller directement à la bonne page, sans avoir à...
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FICHE 1

Et toc !

Développer sa répartie

Ah ouais !? Eh ben laisse-moi te dire que… que… euh… attends… La réponse qui fait mouche, on la trouve toujours… mais en général trois heures après dans son bain ou au volant de sa voiture. En bref : trop tard. Pourtant, quand elle a décidé d’arriver, elle sort toute seule, sans qu’on y réfléchisse, implacable et cinglante. C’est ÇA que j’aurais dû dire !

En fait, tout se joue en une seconde, cette fameuse petite seconde où l’on se dit : « J’y vais, j’y vais pas ? » Alors peut-on dompter notre cerveau pour raccourcir le délai de livraison ? Peut-on lui apprendre à répondre du tac au tac, que ça soit pour « remettre en place » celui qui nous a attaqué, répondre à une question piège, faire de l’humour, ou tout simplement apporter la réponse qui tue ? Voici déjà une anecdote qui illustre bien ce qu’est la répartie. Flashez !

Avant de...


[image: image]

Vous vous souvenez de Ridicule ? Ce film de Patrice Leconte (1996) qui retrace les joutes verbales d’une société aristocratique encline à la méchanceté et à l’oisiveté. Si vous ne l’avez pas vu, voici quelques extraits dans lesquels les traits d’esprit vont bon train.

Si ça vous tente, vous pouvez vous coiffer de grandes perruques et vous vêtir d’une mouche libertine… Sinon vous pouvez aussi plus simplement entraîner votre répartie avec les exercices suivants. Et avant de vous lancer, rappelez-vous : « keep cool » et « it’s fun to fail ! »
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	http://www.nextlevelformation.fr/voilacequejauraisdudire/chapitre1



LEVEL 1 > DES MOTS QUI RIMENT

Pour se lancer en douceur… Dès que vous entendez un mot, vous devez donner un mot qui rime, du tac au tac.

LEVEL 2 > MOTS À CASER

Déclamez un monologue en y casant les mots imposés

LEVEL 3 > RÉPONSES ÉVIDENTES

Répondez sans réfléchir et très calmement à ces questions saugrenues.

LEVEL 4 > PERTURBATIONS

Tout en gardant la cohérence dans votre discours, suggérez sans les nommer les objets que l’on vous montre.

LEVEL 5 > TU SAIS PAS CE QUI M’ARRIVE ?

Après le comédien, c’est à vous : composez une histoire à partir des 3 éléments imposés.

LEVEL 6 > FUN TO FAIL

Finir des blagues. Exercice quasi impossible. Le but est de prendre du plaisir à...
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FICHE 2

Un jour, je vais lui en mettre une !

Gérer les conflits interpersonnels

« J’en peux plus de Benoît… des années qu’il me rend chèvre à dire tout et son contraire et en plus à me faire passer pour l’imbécile qui n’a rien compris. Un jour, je vais lui en mettre une ! » Oui, mais quand ? On a toujours une personne (ou plus…) de son entourage qui nous exaspère, avec qui il est absolument impossible de travailler correctement, et à qui on a envie de dire ses quatre vérités. On attend le moment, on huile sa réplique cinglante et… on ne la dit jamais. On ne fait que ruminer, garder pour soi : ça fermente à l’intérieur, ça finit par pourrir (la vie) et on n’a rien réglé. Game over.

Alors ? On n’se f’rait pas un petit plaisir en tournant quelques clés pour gérer ses conflits interpersonnels ?





FAITES L’AMOUR, PAS LA GUERRE

C’est vrai que quand un collègue, un voisin, un cousin, un automobiliste, passe son temps à nous empoisonner la vie, et même s’il ne l’a fait qu’une petite fois, on a tout de suite envie de le « moucher » et...


[image: image]

Nous avons vu qu’en cas de conflit, ou même simplement quand une situation change brutalement, je peux me retrouver dans mon état Enfant ou Parent sans même m’en rendre compte (et mon interlocuteur aussi…). Mais en pleine action, difficile de tout prendre en compte, surtout quand l’émotion s’en mêle.

Devenir un utilisateur éclairé de l’AT, cela demande du temps. Mais vous pouvez vous entraîner :

• en vous exerçant à reconnaître les manifestations d’un état chez vous et chez les autres (moue, rire nerveux, tics de langages, etc.) ;

• en vous exerçant à passer dans l’État Adulte dans des moments à faible enjeu et peu chargés émotionnellement. Cela vous sera ensuite plus simple dans une situation plus conflictuelle.
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	http://www.nextlevelformation.fr/voilacequejauraisdudire/chapitre2



LEVEL 1 > EXPRIMEZ VOS ÉMOTIONS

Inventez une histoire, et, tout en continuant votre récit, adoptez l’émotion qui s’affiche à l’écran.

LEVEL 2 > DOMPTEZ VOS ÉMOTIONS

Racontez une anecdote qui vous est arrivée et, sans changer l’histoire, exprimez l’émotion imposée.

LEVEL 3 > ET MOI, ET MOI, ET MOI…

À quel État du moi correspondent ces répliques ? À vous de le deviner.

LEVEL 4 > LA VÉRITÉ SORT DE LA BOUCHE DES… ADULTES !

Transformez les répliques Enfant et Parent suivantes en répliques Adulte.

LEVEL 5 > À TA PLACE, MOI JE…

Que répondriez-vous à la place du personnage suivant ? Entraînez-vous à l’État d’Adulte.
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FICHE 3

Dis donc… euh, en fait heu… voilà !

Passer des messages difficiles

Cette fois-ci, c’est à vous de dire à Stéphanie que son string ne doit pas dépasser de son pantalon en clientèle (ça n’a d’ailleurs aucun effet sur ses résultats…), à Thierry qu’il ne peut pas continuer à hurler sur ses collaborateurs (il faut que je le lui dise en quelle langue ?), ou à Julien qu’il va devoir déménager à Nantes (bah oui, ça s’passe comme ça, une multinationale…). Vous avez aussi décidé de dire enfin à Murielle, qui est pourtant au même poste hiérarchique que vous, que ses coups de fil personnels à répétition dans l’open space vous dérangent. Ces situations sont rarement faciles. Heureusement, depuis 1976, l’humanité est dotée d’un outil qui n’est pas passé inaperçu : le DESC1.

Pour passer tous vos messages difficiles, pro ou perso, c’est par là !
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MAIS QUE FAIT LA POLICE ?


« Cette fois-ci, je vais pas le louper ! », « J’en ai ma claque, il va voir de quel bois je me chauffe ! », « Soit il change, soit c’est la porte ! »… Vous l’aurez deviné, un recadrage, c’est tout sauf ça ! « Recadrer », ce n’est pas faire la police, c’est littéralement remettre dans le cadre. Cela sous-entend :

• que vous avez donné un cadre initial. Détail important… Vous ne pouvez pas reprocher à...


[image: image]

Dur dur d’être assertif lorsque l’on a des messages délicats à faire passer… Mais bonne nouvelle : cette posture assertive n’est pas innée et se travaille très bien. Si je m’entraîne pour cultiver un esprit « force tranquille », j’augmente considérablement mon assise relationnelle.

Le DESC lui aussi se travaille. Et plus vous en ferez, plus vous gagnerez en temps, en aisance et en énergie lorsqu’il vous faudra recadrer. Dans les exercices qui suivent, nous vous proposons ainsi de travailler votre précision, ainsi que de « dérouler » des DESC dans des situations fréquentes de recadrage. Chaque situation a sa petite particularité qui pimente le jeu… (Et surtout qui met en avant l’importance de la prise en compte du contexte et de l’intelligence situationnelle.) À vous de la découvrir !
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LEVEL 1 > PRÉCIS OR NOT PRÉCIS

Les phrases que vous allez voir sont-elles suffisamment précises pour amorcer un DESC ? Si oui : validez. Si non : transformez-les en phrases précises et objectives.

LEVEL 2 > LE QUARTÉ DANS L’ORDRE

Votre mission : dire à Michel qu’il est agressif en réunion. Parmi toutes ces phrases, trouvez la bonne combinaison.

LEVEL 3 > MAUVAISES PISTES

Dites à Agnès qu’elle est lente de trois manières : agressive, fuyante et assertive (DESC).

LEVEL 4 > LE GUICHET VOISIN

Votre collègue du guichet voisin prend des pauses trop longues, vous laissant gérer l’équivalent de deux files d’attente. Comment le recadrez-vous, d’autant que votre chef ne lui dit rien ?

LEVEL 5 > AUJOURD’HUI, JE RECADRE MON BOSS

Votre chef est… bordélique. Ses informations ne sont pas claires, vous avez du mal à savoir ce qui est prioritaire et comprenez mal les objectifs qu’il vous fixe. Comment l’exprimer ?

LEVEL 6 > MAUVAISE NOUVELLE

Soyez plus courageux que le comédien de la vidéo et annoncez à Martine sa mutation...
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FICHE 4

Je vais le plumer, c’est un pigeon !

Négocier pour un accord win-win

En négo, personne n’a envie d’être le pigeon : on préfère de loin être un killer ! Et pourtant, l’un et l’autre passent à côté des meilleures opportunités… L’université de Harvard a développé dans les années 1980 une méthode de négociation devenue une référence : la « Négociation Raisonnée1 ». Cette méthode s’applique particulièrement à toute interaction dans laquelle la hiérarchie ne joue pas et où aucune partie ne doit obéir à l’autre à tout prix. C’est le cas de la majorité de vos négos internes, non ?
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	http://www.nextlevelformation.fr/voilacequejauraisdudire/chapitre4



Alors, curieux de voir comment créer ce fichu « win-win » ? Cette chose dont on parle, mais qu’on ne voit jamais ? Pour commencer, voici un résumé de la méthode en moins d’une minute trente. Top chrono !

L’approche, plus que morale ou éthique, est avant tout pragmatique (made in USA) ...


[image: image]

En négociation, mon instinct d’animal de la jungle me pousse encore à me dire que si l’autre gagne, alors je serai soumis et perdant. Boooouh… Ou alors est-ce l’orgueil de l’être humain qui a besoin de pavoiser avec ses trophées ? « Ouais, j’te jure, je l’ai aplati ! ». À partir d’aujourd’hui, je deviens raisonné ! Enfin… À partir d’aujourd’hui, je m’entraîne à :

• considérer qu’un deal qui ne satisfait pas aussi mon interlocuteur est contraire à mes intérêts sur le long terme : je suis tourné 50 % sur moi et 50 % sur l’autre ;

• être précis sur l’exposé de mes intérêts sans jouer à cache-cache : je dis tout ce que je peux dire ;

• revendiquer mes demandes sur la base de critères objectifs, qui ne dépendent pas de ma situation personnelle, mais qui répondent à une logique de bon sens ;

• poser des questions pour découvrir les intérêts de mon interlocuteur ;

• être créatif en négociation, même lorsque je suis sous stress et que l’enjeu est fort, pour trouver des options qui pourront agrandir le gâteau et débloquer le deal.
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LEVEL 1 > OUT OF THE BOX

Reproduisez ce dessin sur une feuille, puis reliez les neuf points en seulement quatre traits droits et sans que la mine de votre crayon ne quitte le papier.

LEVEL 2 > SUR QUELS CRITÈRES ?

Entraînez-vous à trouver des critères objectifs pour les marchés suivants. Soyez inventif et trouvez au moins un critère objectif. (Vous avez le droit d’utiliser tous les outils que vous souhaitez. Internet par exemple…)

LEVEL 3 > JACQUES A DIT, JACQUES A TU

Voici une liste de phrases issues de négociations, entraînez-vous à séparer ce qu’il faut dire (mes intérêts) de ce qu’il vaut mieux taire (ma BATNA, mes signaux faibles).

LEVEL 4 > QUEL CHANTIER !

Entraînez-vous à anticiper les contraintes de l’autre. Entrez dans la peau d’un chef de chantier pour résoudre cette énigme.

LEVEL 5 > HISTOIRES À TROUS

Trouver des options demande de libérer sa créativité. Dans cet exercice, trois comédiens vont vous donner un début, un milieu et une fin incongrus d’histoire. À vous d’inventer un lien...
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FICHE 5

Il comprend toujours tout de travers !

Adapter un message à son destinataire

« Mais je lui ai dit et répété des centaines de fois… »

« Ce n’est pas du tout ce que je vous ai dit, mon petit, faites donc un effort. »

« C’était pourtant à la slide 23 de ma présentation ! »

Oui, vous l’avez dit. Oui, vous avez pourtant été clair. Oui, vous avez certainement raison. Et pourtant Hervé n’a pas reçu le message… Mais Hervé n’est malheureusement pas comme vous – pour le meilleur et pour le pire ! Il ne gère pas les situations de la même façon que vous, il n’a pas le même mode de fonctionnement, ne s’intéresse pas aux mêmes aspects d’un problème. En bref, il a une personnalité différente de la vôtre !

Et finalement, si vous souhaitez faire passer efficacement un message, ce qui importe, ce n’est pas tant ce que vous avez dit que ce que votre interlocuteur a entendu et compris. Alors, comment mettre tous les atouts de...
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Développez votre kaléidoscope en travaillant d’abord sur vous : quels sont les attitudes et les discours de votre interlocuteur qui vous touchent et vous plaisent ? Qui vous agacent ou vous ennuient ? Un bon learning pour comprendre l’attitude des autres vis-à-vis de vous ensuite.

Au début, c’est parfois difficile d’être dans l’analyse à l’instant t. Commencez par refaire le match après coup : en sortant d’un rendez-vous ou d’une réunion, identifiez ce qui a bien marché avec Untel et pourquoi. Et inversement ce qui n’a pas marché. Essayez de retrouver les indices qui ont pu vous échapper. Une fois que vous vous sentez prêt à l’analyse en temps réel, faites l’expérience d’être attentif aux filtres de vos interlocuteurs pendant une demi-journée, par exemple. Ça demande beaucoup de concentration et ça fatigue un peu plus que de tout faire à l’instinct, mais au moment de l’addition, ça vaut le coup.
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LEVEL 1 > IDENTIFICATION DES PROFILS

Qu’est-ce qu’il dit ? Identifiez le filtre dominant du personnage à l’écran.

LEVEL 2 > ÇA FAIT PLAIZ’ !

Pour faire en sorte que le courant passe, associez ces compliments au filtre correspondant.

LEVEL 3 > EN 3 PHRASES

Sur un sujet donné, briefez un collaborateur en tentant de susciter sa motivation, en seulement trois phrases.

LEVEL 4 > FILTRES EN RAFALE

Vous allez voir un sujet apparaître. Tentez de nous convaincre, en adaptant votre discours au filtre qui s’affiche à l’écran. Attention à ne pas perdre le fil !

LEVEL 5 > LE DISCOURS À « CERVEAU TOTAL »

Prenez la parole sur le sujet indiqué. Saurez-vous jongler entre les quatre filtres en...
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FICHE 6

Pfff… je me suis encore fait avoir !

Déjouer la manipulation

Mauvaise nouvelle : les « aigrefins » et manipulateurs en tout genre sont nombreux dans les couloirs de nos entreprises.
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Ce manipulateur fait partie des « manipulateurs en carton ». Il se dit : « Facile ! Je vais le flatter et il va me donner ce que je veux… » Ce stratagème, facilement décelable, fonctionnera peut-être une fois, mais aura l’avantage de vous faire rire dès la seconde tentative. Ici, nous allons parler des manipulateurs tombés du côté obscur de la force : ceux qu’on ne voit pas manipuler tellement il fait sombre… Intelligents, très observateurs, ils ont une connaissance fine de l’âme humaine : ils savent exactement sur quel bouton appuyer pour faire monter ou descendre votre ascenseur émotionnel et savent utiliser des méthodes différentes pour chacune de leurs victimes. C’est pourquoi ils sont dangereux et difficiles à déjouer…




LA MANIPULATION, C’EST QUOI EXACTEMENT ?

Où s’arrête la force de persuasion, et où commence la manipulation ? Inviter un prospect dans un grand restaurant pour lui déballer votre argumentaire : manipulation ou persuasion ? Se débarrasser d’une...
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Vous êtes inspecteur à la brigade financière en charge de la traque des faux-monnayeurs et hackers de transactions virtuelles, que faites-vous pour déjouer l’inventivité des gangsters ? Vous apprenez à faire comme eux pour avoir un coup d’avance et savoir où ils vont taper… Eh bien, pour déjouer la manipulation, idem. La meilleure manière de déjouer les pièges qui vous sont tendus, c’est d’apprendre à les reconnaître. En identifiant les procédés manipulatoires, vous serez en capacité de contrôler votre « escalade d’engagement » et vous vous sentirez plus libre et plus sûr dans vos choix. Vous serez en mesure de revenir sur une décision et d’analyser les situations avec plus de recul. Pour reprendre le poème cité plus haut, vous saurez repérer et éviter les « trous dans la rue ».
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LEVEL 1 > IDENTIFICATION DES PROFILS

Regardez ces huit portraits. Saurez-vous repérer les procédés manipulatoires utilisés ?

LEVEL 2 > LÀ OÙ TOUT BASCULE…

Regardez ces vidéos et trouvez à quel moment on entre dans un procédé manipulatoire.

LEVEL 3 > HALTE À LA PARANO

Selon les différentes situations présentées, faites le tri entre manipulation et persuasion.

LEVEL 4 > INTERVENTION IMMÉDIATE

Tuez dans l’œuf la manipulation en dépassionnant la relation : refusez les perches qui vous sont tendues en désamorçant.

LEVEL 5 > SORTIR DU CASINO

Jouez à « Qui veut gagner des millions© » sur Internet et testez votre capacité à appuyer sur la case « repartir avec ses gains » au...
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FICHE 7

Faudrait qu’on ait ça asap

Fixer un objectif de manière précise

Passer le bac, obtenir sa licence de maths avec mention, partir en vacances au Vietnam, trouver un job intéressant, repeindre la salle de bains… les objectifs font partie intégrante de nos vies, aussi bien professionnelles que personnelles. Les objectifs jalonnent nos parcours, nos projets, à court terme, à moyen terme, à long terme, ils sont partout ! L’objectif est un cap, une direction permettant d’avancer et de passer à l’action. Et comme le disait le grand Sun Tzu dans son Art de la guerre « Celui qui n’a pas d’objectifs ne risque pas de les atteindre » ! Très bien, mais dans ce cas, alors que ça fait trois semaines que j’ai demandé à Géraldine de me...
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La précision, ça se travaille ? Oui, et dans tous les sens. Être précis ça peut vouloir dire être concis ou au contraire donner tous les détails d’un projet selon la personne à qui vous vous adressez. La précision s’apprécie au résultat : l’autre a compris. Vous pouvez vous entraîner au quotidien à analyser ce qui est adapté à votre interlocuteur, à accepter que vous devez en passer par là pour être compris, et à adapter votre discours en fonction. Vous remarquerez peut-être que rien n’est acquis. Une personne peut avoir besoin de concision un jour, et d’un flot de détails le lendemain. Mais la précision, c’est aussi adapter son vocabulaire, le soutenir par un langage non verbal cohérent, illustrer son propos visuellement1. Et si vous multipliez les façons d’être précis ?
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LEVEL 1 > ÇA VA SANS DIRE !

Pour prendre conscience de l’importance de la précision, mettez-vous à la place d’un collaborateur et imaginez plusieurs interprétations de l’objectif que l’on vous fixe.

LEVEL 2 > PAS SMART

Voici une série d’objectifs. Identifiez quelle(s) lettre(s) du SMART n’est/ne sont pas respectée(s) et rectifiez le tir.

LEVEL 3 > LE SMARTOMÈTRE

Pour chacun de ces objectifs, trouvez au moins deux façons d’évaluer le résultat.

LEVEL 4 > CAP VERS LA PRÉCISION !

Écoutez ces présentations de votre manager et tentez de les restituer en deux phrases à votre équipe pour donner le cap.

LEVEL 5 > ON MAROUFLE, ON MAROUFLE ! !

Relisez la fiche 5 « Adapter un message à son destinataire ». Votre objectif : demander à ces quatre personnes différentes de repeindre votre cuisine. Attention, chacune a un filtre précis auquel vous devez vous adapter.

1   Cf...
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FICHE 8

Il est frais mon poisson !

Mieux vendre, vendre plus

« Il est frais mon poisson ! » Oui, mais… si justement je cherchais du vieux poisson avarié pour l’offrir à ma belle-mère ? Plus généralement, que ce soit pour vendre un produit, une idée en interne, se vendre soi-même, les arguments les plus efficaces sont-ils ceux qui avancent une réponse adaptée aux besoins précis de mon interlocuteur ? Évidemment… Et pourtant, la capacité à s’intéresser réellement à son interlocuteur ne va pas de soi, car il est plus sécurisant pour beaucoup de vendeurs (et pour leurs chefs aussi) de formaliser un discours préfabriqué, appelé « déballe » dans le jargon commercial.

Pour ne pas être une simple « pub ambulante », nous vous proposons d’utiliser la méthode des 4 C. Elle organise le processus de vente en quatre étapes – Contact, Connaître, Convaincre, Conclure – qui mettront le vendeur dans une posture d’utilité très efficace. La méthode des 4 C, c’est par ici…





ÉTAPE 1 – CONTACT. CRÉER UN BON RAPPORT AVEC MON INTERLOCUTEUR

Avant de commencer, gardez en tête que l’ordre des étapes est primordial. Même si on entend parfois des vendeurs nous assommer d’arguments sur le prix, les remises, la technologie, la nouveauté, avant de nous avoir posé ne serait-ce qu’une question, on ne peut pas convaincre quelqu’un que l’on répond à ses besoins… avant de...
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Faites le test avec vos clients existants : pouvez-vous les placer sur la matrice d’efficacité commerciale ? Comment cela peut-il influencer vos futurs entretiens avec eux ? Quelle est la posture dans laquelle vous vous sentez le plus à l’aise ? Et comment pouvez-vous progresser dans les autres ?

Enfin, rien de mieux que de s’entraîner en pratiquant les 4 C sur des situations anodines de la vie quotidienne. Vous avez de nouveaux voisins ? Tentez un « Contact » efficace. Vous devez décider de votre prochaine destination de vacances entre amis ? Essayez une phase « Connaître » et « Convaincre » en bonne et due forme. Vous participez à une réunion pour lancer un projet ? Prenez à votre charge la clôture pour une phase « Conclure » rapide et précise.


	[image: image]
	http://www.nextlevelformation.fr/voilacequejauraisdudire/chapitre8



LEVEL 1 > BASKET BALL

Regardez cette vidéo, soyez très attentif et comptez le nombre exact de passes effectuées par l’équipe des blancs.

LEVEL 2 > DES QUESTIONS ?

Chacun de ces clients entre dans une boutique. Écoutez leurs premières phrases, puis listez le plus de questions possibles que vous pourriez leur poser pour mieux comprendre leurs besoins.

LEVEL 3 > SOMEWHERE ON THE MATRIX

En fonction des premières phrases du client, identifiez où il se situe dans la matrice d’efficacité commerciale©.

LEVEL 4 > LA BONNE POSTURE

Regardez les premiers échanges entre le client et le vendeur. Quelle est la posture à adopter ? Comment poursuivriez-vous l’entretien ?

LEVEL 5 > LE BON ARGUMENT

Relisez la fiche 5 « Adapter un message à son destinataire ». À présent, vous vendez...
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FICHE 9

Diagnostic : réunionite aiguë

Faire avancer une réunion

Qui n’est jamais sorti d’une réunion en se disant : « Quelle perte de temps ! », « Qu’est-ce qu’il est bavard Sébastien, j’ai pas pu en placer une », ou encore : « Si Sabrina croit que je l’ai pas vue jouer sur son smartphone ?! » Faites le test : comptabilisez le nombre d’heures dédiées à ces séances sur une année. Puis une règle de 3 pour le transformer en pourcentage de temps. Maintenant, multipliez ce chiffre par le salaire moyen des collaborateurs présents pour calculer le budget que vous y consacrez… Effrayant, non ?

Alors, marre de mener des discussions chronophages et inflationnistes ? Nous ne vous proposons pas ici d’inventaire exhaustif (et fastidieux !) des règles de conduite d’une réunion, mais une sélection de méthodes qui privilégient une approche comportementale, et qui vous permettront de faire de ces réunions des moments puissants et efficaces de travail en équipe !




« SI JE VOUS AI RÉUNIS AUJOURD’HUI, C’EST PARCE QUE… »



[image: image] Les indispensables questions préalables


Quel est l’objectif de la réunion ? Il doit être clair et précis pour vous et pour les participants.

Pourquoi une réunion ? En d’autres termes, ne vous réunissez que si c’est le moyen le plus efficace (plus que le téléphone, les notes écrites, ou des contacts en one-to-one) !

Les participants doivent savoir « pourquoi moi ? » C’est-à-dire...
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