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Introduction 

Prendre la parole en public est l'action de s'exprimer devant 

un auditoire. Cette prise de parole intimidante peut s'avérer 

encore plus délicate lors de réunions importantes ou lors de 

présentations de vente. Dès l'enfance, nous sommes confrontés à 

cette prise de parole ne serait-ce que pour répondre aux questions 

de nos parents, des enseignants ou de nos copains. 

Nos réponses scrutées par la sa lle sont jaugées, évaluées, souvent 

notées et sanctionnées. Passer devant un jury d'examen est une sen­

sation dont on se souvient parfois toute la vie. Pourquoi s'entraîner 

quinze ans pour les écrits, pas une seconde pour les oraux ? Voi là 

une première source de peur et d'angoisse que rencontrent certaines 

personnes à l'oral. Les oraux continuent dans la vie active : passer son 

bac, passer les entretiens d'embauche, faire un discours lors d'une 

fête, s'exprimer au cours d'une réunion de travail, faire une présenta­

tion, rencontrer l'amour, se construire parmi ses amis ... Normalement, 

tout se fait naturellement mais des déceptions peuvent mener au ren­

fermement voire même à la phobie. Peut-on transformer l'obligation 

en envie ? Peut-on prendre la parole avec plaisir ou douceur? 

Cette curiosité encourage l'évolution, l'expérience dans la recherche 

de l'apprentissage afin de se découvrir à travers le monde et de 

s'enrichir des valeurs de l'autre. Nous parlerons de PN L, d'analyse 

transactionnelle, de coaching, de psychothérapie, de théâtre, de sport, 

d'amour. Ce mélange n'est pas confus. Au contraire, la transversalité 

permet de créer, d'enrichir et de repousser sans cesse les limites de 

1 
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la thématique. Ces techniques resteront des outils au service de notre 

quête, en aucun cas des dogmes. Ainsi, nous aborderons la prise de 

parole et la communication avec cette curiosité, cette humil ité et cette 

joie de la découverte permanente. 

Ce texte a été rédigé à partir d'expériences concrètes d'enseigne­

ments, de mises en situations pratiques, de coaching de conférenciers 

afin d'améliorer vos présentations, vos réunions et vos méthodes de 

management. Il s'agit d'un outil évolutif. Pour réaliser un suivi plus 

personnel, n'hésitez pas à faire appel à un coach personnel. 

Nous étudierons dans cet ouvrage les difficultés qui se dressent, les 

enjeux de la prise de parole en public, les techniques et les moyens 

pour apprendre, progresser, et même prendre et donner du plaisir. 

Dans un premier temps, j'ai souhaité vous préparer mentalement à 

cette épreuve et vous donner des notions essentielles sur la commu­

nication, puis dans un second temps, vous permettre de vous mesurer 

avec un outil pratique. Pour cela, j'ai choisi une grille d'excellence (voir 

annexe p. 187) qui contient des critères de réussite observés dans 

nombre de prestations orales réussies. Étant plus un praticien qu'un 

théoricien, j'aime à penser que vous devriez intégrer ces critères et les 

fai re vôtres. Je vous propose de les étudier pour vous permettre de 

faire une auto-évaluation de chacun. 

Avant de commencer votre lecture, je vous propose de fa ire le test. 

Sans trop réfléchir, rempl issez ou faites remplir cette grille par un proche 

vous connaissant ou ayant assisté à une de vos interventions. Ce bilan 

en poche, il nous reste à explorer chaque critère comme un territoire 

à l'intérieur duquel je vous guidera i pas à pas pour progresser. Lisez ce 

guide en faisant les exercices puis remplissez de nouveau cette grille : 

observez la montée en compétence. Prenez plaisir à chaque pas. 

Bonne lecture et bon travail ! 
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Chapitre 1 

Examiner ses peurs 
et les affronter 

Si j'ai 6 heures pour couper un arbre, j'en prends 5 pour aiguiser 
ma hache. 

Abraham Lincoln 

+ Identifiez vos peurs 

+ Vos pensées vous aident-elles ou vous pénalisent-elles ? 



_____ Préparation à la p_rise de parole 

"'O 
0 
c 
::J 
0 
N 
ri 
0 
N 

@ 
.µ 
..c 
Ol 

1::: 
>-
0. 
0 
u 

6 

Identifiez vos peurs 

Lorsqu'on demande à une audience ce qui les empêche de se lever 

et de prendre la parole, de nombreuses peurs s'activent : peur du 

regard de l'autre, peur d'être jugé, peur de ne pas savoir quoi dire ou 

d'être ridicule, peur d'accrocher sur un mot ou d'être perdu, peur de 

se tromper, peur des réactions ou des questions, peur d'être mauvais, 

peur d'une personne spécifique dans la salle, problème de confiance 

en soi, timidité, etc. 

Toutes ces craintes sont justifiées et il ne servirait à rien de commen­

cer avant d'y répondre. Concernant la peur du regard de l'autre, dites­

vous bien que tout dépend du contexte et des enjeux mais dans la 

majorité des cas, la plupart des participants se fichent royalement de 

votre présentation et sont dans leur rêverie. Ils sont bien contents que 

ce soit vous qui soyez en pleine lumière et non eux. De plus, les tech­

niques d'animation vous enseignent qu'il faut affronter le regard des 

gens plutôt que de le fuir dans tous les cas. Ce prérequis ne coule pas 

de source pour les néo-intervenants. Pour ce qui est de vos propres 

attentes sur vous-même et la croyance que lorsque vous interviendrez, 

tout deviendra parfait du premier coup, c'est vraiment négliger les prin­

cipes de l'apprentissage et des montées en compétence. Vous devez 

d'abord vous lancer, faire le premier pas et trouver des points positifs : 

des axes d'amélioration puis recommencer et monter en niveau sur 

chaque détail, encore et encore jusqu'à intégrer inconsciemment tous 

les détails qui font d'un conférencier un expert. Accepter de ne pas 

tout savoir est le principe de base. C'est un peu comme si je vous 

demandais de chausser les crampons et d'aller faire une coupe du 

monde, vous trouveriez cela absurde. Mais, c'est la même chose car 

avant d'être sélectionné, il faut passer par toutes les étapes (et elles 

sont nombreuses depuis le centre de formation). 
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l. Examiner es peurs et les affronter 

DÉFINITION 
Les croyances sont les avis que nous avons sur les choses que 
nous vivons et qui nous entourent. Les croyances se forment (et se 
déforment) tout au long de la vie. Elles sont plus ou moins aidantes 
ou limitantes. 

Ce n'est pas parce que vous avez la parole que vous devez être 

parfait. Vous faites ce que vous pouvez avec ce que vous avez, au 

moment où vous l'avez. Et si vous accrochez sur un mot ou si vous 

perdez le fil, n'en faites pas cas. Allégez en dédramatisant l'erreur et 

même en le prenant parfois avec humour. Concernant les questions, 

dites-vous bien que si elles viennent c'est qu'il y avait la place pour 

elles au moment où elles sont posées. C'est tant mieux ! Vous avez 

provoqué une objection : avez-vous été trop dur, tenté d'imposer un 

point de vue ? Avez-vous été imprécis ? Les questions ne sont que le 

reflet d'un manque ou de votre imprécision. Apprenez à apprécier les 

questions, ce sont elles qui vous feront aller plus loin. Creusez votre 

sujet. Sachez que vous ne pourrez empêcher les gens de penser ce 

qu'ils pensent ! Alors autant faire le deuil de cette illusion tout de 

suite. Dès que vous rentrerez en scène, ils se feront une idée (plus ou 

mois proche de la réalité) de vous, en tout cas de l' image que vous 

renverrez . 

Un sujet qui revient lorsqu'on parle de communication ou de prise 

de parole est la question de l'influence. Vous influencez les gens en 

voulant faire passer tel message, telle idée ou tel produit, en contrôlant 

votre communication : c'est un refrain redondant. La question se pose 

en effet, et la réponse tombe comme un couperet : oui, on influence. 

Mais, on n'influence pas seulement face à un groupe lors d'une pré­

sentation ... On est capable d'influencer tout le monde et tout le temps. 

Alors que préférera+on : influencer inconsciemment, sans maîtrise, ni 

7 
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conscience de ce qu'on envoie? Ou prendre conscience (de ce qu'on 

peut) afin de le faire de la meilleure manière possible ? 

La question n'est pas ici d'influencer ou non. Vous devez prendre 

conscience de votre influence et le faire avec justesse, selon le 

contexte, l'intelligence et. .. l'éthique. 

Exercice 1 .1 
Faites la liste de vos peurs sur un papier (liste A). Sur un autre 

papier, notez les antidotes. Quand vous écrivez vos peurs et 

couchez les mots sur le papier, examinez l'impact émotionnel 

déclenché. 

Maintenant, reformulez avec un objectif découpé en petites 

étapes et formulé positivement. 

Exemple : «j'ai peur de tomber>> devient« je fais le premier pas 

puis le deuxième ». 

Examinez l'impact émotionnel du programme B « orienté solu­

tion », vous avez maintenant envie et vous êtes capable de réa­

liser des choses. 

Comparez-le avec la liste A. 

Choisissez maintenant celui que vous voulez garder. Jetez l'autre 

à la poubelle. 

Exercice 1.2 
Vous faites face à une diagonale de gens qui vont vous lancer 

une remarque. Vous ne répondez pas et vous contentez d'encais­

ser. 

Puis vous prenez le temps que vous voulez comme un arrêt sur 

image et vous relancez votre pique. 

Entraînez-vous. 



"'O 
0 
c 
::J 
0 
N 
ri 
0 
N 

@ 
.µ 
..c 
Ol 

1::: 
>-
0. 
0 
u 

l. Examiner es peurs et les affronter 

Exercice 1 .3 
Plusieurs possibilités s'offrent à vous : expérimenter les animaux 

devant un groupe avec l'aide d'un guide, passer du réveil à la 

chamaillerie, du chat au chien au dinosaure, même à un animal 
. . . 
1mag1na1re. 

Évaluez : Y êtes-vous parvenu ? Non ? Alors refaites-le ! 

Exercice 1 .4 

Avec un coach, faites un exercice difficile et ne lâchez pas tant 
, . 

que vous n y arrivez pas. 

Combattez vos doutes et découragements. 

Découpez en toutes petites étapes, soyez satisfait quand vous 

avancez d'une case. 

Réjouissez-vous enfin quand vous arrivez au bout du challenge. 

Exercice 1 .5 
Inspirez-vous de Walt Disney qui séparait ses équipes : Imaginez 

une tâche à réaliser, un objectif : dessinez sur le sol trois espaces. 

Dans le premier espace, vous jouerez le créatif : un personnage 

« tout fou » qui se permet d'imaginer tout sans se censurer. Dans 

le deuxième espace, vous jouerez le professeur réaliste qui ana­

lyse, pense, met en place son plan pour arriver à son objectif. 

Dans le troisième espace, vous jouerez le critique extrême. Là, 

vous aurez tout à loisir de critiquer le réaliste, remettre en ques­

tion son projet, changez d'espace en gardant vos rôles mais ne 

faites jamais jouer le créatif avec le critique. Laissez intacte votre 

partie qui rêve. 

9 
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Exercice 1.6 

Faites deux colonnes pour le thème « vous à l'oral », avec vos 

points forts et vos points à améliorer ou vos bons et mauvais 

souvenirs. 

Examinez si ces croyances sont réalistes, encore d'actualité ou 

non. 

Recadrez (tournez-les de façon positive en trouvant la fonction 

utile). 

t Ce que pensent les gens quand vous parlez 

Vous êtes prêt à commencer. Motivé, vous avez fait le point avec vous­

même, échauffé physiquement et mentalement. Vous avez défini vos 

valeurs et le rôle que vous voulez jouer (intention), votre articu lation 

est parfaite, vous êtes prêt à bouger. 

Vous appartenez donc au public. Vous vous oubliez, vous rentrez 

maintenant dans la performance. Trop de gens s'observent faire leur 

show et sont donc centrés sur eux-mêmes. D'où la déception de ne 

pas prendre du plaisir dans l'action et la peur d'être jugé. Les gens 

sont là pour diverses raisons mais une des ca uses d'échecs est que 

les critères de l'audience ne sont certainement pas les mêmes que 

les vôtres. La plupart des conférenciers ou enseignants inexpérimentés 

sont centrés sur leur cuisine interne ou leur ressenti. Ils ont des critères 

trop haut placés, des règles d'excellence qui les paralysent. Le critère, 

si on interroge le public présent, est souvent bien moins sévère. Évi­

demment, tout dépend du contexte. Dans les thèses, le rôle des jurys 

est d'être le jury ! Ne prêtez pas trop d'attention à leurs réactions. Dans 

les réunions, la majorité des participants sont là par obligation. Il y a 

donc autant de critères qu'il y a de participants. Certains veulent régler 

leur compte quel que soit l' intervenant et seront donc dans un état 

d'esprit contestata ire, rebelle. D'autres joueront le rôle de facil itateurs 
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l. Examiner es peurs et les affronter 

car ils ont une promotion en ligne de mire. Le groupe aura peut-être 

une identité (cohésion, va leurs communes). Enfin, la majorité attendra 

que ça passe pour rentrer chez eux pour enfin se relaxer. Pour un 

entretien d'embauche, le but est de donner envie d'être pris (donc de 

coller aux attentes de l'entreprise). Au théâtre, il est important d'être 

dans son rôle le temps de l'action. 

Pour ceux qui croyaient qu'on les observait, scruta it, jugea it, quelle 

déception de savoir que si on interrogeait au hasard n'importe quelle 

personne de l'audience, seulement l O 010 des participants pourraient 

restituer ce qui est en train de se dire. Alors que faire ? Se mettre à la 

place des gens ! Soyez clair, sympathique, pédagogue, et nourrissez­

vous des critiques sans trop leur accorder d'importance. 

Auto-évaluation 
En amont et avant toute première intervention, examinez votre rapport 
au sujet : que pensez-vous de vous à l'oral? Avez-vous des expériences 
liées au sujet? Quelles expériences avez-vous de la chose? Qu'est-ce qui 
vous revient en tête ? De bonnes ou de mauvaises choses ? Que disent les 
gens de vous ? Quelles images en avez-vous ? Selon vous, méritez-vous de 
prendre la parole, d'être écouté? 

Inversez le processus, ne subissez plus ! Imaginez ce que vous 

voulez, par exemple que les gens pensent de vous. Les gens répon­

dront en fonction de ce que vous attendez d'eux. Dans l'expérience 

de Rosenthal et Jacobson (l'effet Pygmalion, 1968) on a donné des 

classes à des enseignants en leur disant que certaines classes étaient 

des surdoués, d'autres avaient des élèves normaux alors qu'aucun 

n'avait été testé et qu'il n'y avait pas de différence. À la fin du semestre, 

les élèves supposés surdoués avaient des résultats nettement supé­

rieurs. 

11 
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Vous devrez donc imaginer la façon dont vous voulez que les gens 

répondent à votre intervention. Si vous n'y croyez pas, qui y croira à 

votre place ? Croyez donc à votre projet de toutes vos forces. 

Exercice 1. 7 
Seul sur scène, tenez-vous face au public sans rien faire. Pre­

nez le temps de soutenir chaque regard sans fuir dans les gri­

maces, le rire ou autre. Recevez avec bienveillance chaque regard 

comme un soutien. Ressentez. 

t Faites de votre environnement un allié 

L'.environnement est le premier niveau logique selon la classification 

de Gregory Bateson. Il joue un rôle important car il influence notre 

vie, c'est aussi le critère d'un management réussi (choisir son entou­

rage) mais aussi d'une vie équilibrée (choisir ses amis) et écarter les 

influences néfastes. Mais c'est aussi le niveau le plus bas : l'objectif 

est d'avoir un impact sur notre environnement et d'éviter l' inverse. 

Inutile de vous rendre malade, les gens ne changeront pas. C'est le 

cas de ceux qui se plaignent ou rejettent la faute sur le monde. Si 

on parle à ce niveau, on se déresponsabilise et on fait le jeu de la 

victime cher à Stephen Karpman et son triangle infernal de l'analyse 

transactionnelle . 

DÉFINITION 
L'analyse transactionnelle (aussi appelée AT) est une théorie de 
la personnalité et de la communication. Elle postule des « états 
du Moi » (parent, adulte, enfant), et étudie les phénomènes intra­
psychiques à travers les échanges relationnels, appelés « tran­
sactions ». Cette théorie a été fondée par Éric Berne, médecin 
psychiatre américain, dans les années 1950 à 1970. 

Source : Wikipédia . 
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Dans une conférence ou en management, certaines personnes 

rejettent la faute sur leur environnement ou se mettent en dépen­

dance affective de ce dernier. C'est une très bonne manière de devenir 

malheureux. Bien sûr, trouver la bonne distance est un vrai challenge 

(notamment par rapport à sa famille) mais aussi en formation ou en 

réunion, autrement dit dans les interactions « travai l » et nombreux 

sont ceux qui tombent dans les pièges de l'animateur ou du formateur 

«copain>> ou à l'inverse« autoritaire». En résumé, l'environnement doit 

être géré, choisi et parfois mis à distance. Il est en mouvement per­

manent. Observez aussi si vous faites la présentation pour vous-même 

ou pour quelqu'un. Avez-vous peur d'une personne en particulier ? 

Recentrez-vous sur votre intention et sur la relation avec votre public 

(transmission). 

t Revoyez vos critères 

Quels sont vos critères concernant vos communications à venir? Est-ce 

qu'ils doivent être parfaits, et vous-même, est-ce que vous devez être 

parfait? Pensez-vous que vous ne devez pas paniquer? 

Souvent, dans les critères émis, la formulation est inversée et cen­

trée sur soi. Si vous vous dites : « j'a i peur de paniquer », vous vous 

branchez sur la fréquence émotionnelle de la peur et vous commandez 

clairement à votre cerveau ... de paniquer ! Le cerveau inconscient ne 

connaît pas la négation (essayez de ne pas voir un éléphant bleu !) . 

Cela revient donc à lui donner la commande suivante : je suis fasciné 

par la peur et je vais paniquer. De plus, le fait de « devoir » met une 

pression particulière et on préférera dans les métaprogrammes du 

cerveau, le « je veux », « j'ai envie », « je peux ». Le choix des mots 

détermine le programme qui entraînera des émotions, des compor­

tements. En révisant vos dialogues internes, en réajustant l'ordre et le 

choix des mots employés qui viennent de vos pensées, vous repren­

drez le pouvoir. Les critères doivent donc être centrés sur la relation 

13 
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avec le public, voire sur eux. La formulation doit être positive dans le 

sens de ce qu'on veut, par exemple,« je veux que les gens apprennent 

en s'amusant». 

Les règles rigides doivent être examinées. La perfection n'étant pas 

de ce monde, on préférera la curiosité et le travail. On fait au mieux 

avec les armes du moment. Trop de gens s'empêchent d'agir par peur 

d'être jugés car ils croient qu'on juge leur identité alors qu'on ne juge 

qu'une performance à un moment t. D'ailleurs, heureusement pour les 

comédiens car une prestation ratée dans un film signifierait l'arrêt de 

leur carrière, or sans les nommer, nombre de stars ont eu une carrière 

sinueuse et cela ne les a pas empêché de réussir. 

La première fois et la croyance qu'il faut réussir avant d'avoir essayé 

constituent un autre frein. C'est une erreur au niveau de la compré­

hension des mécanismes de l'apprentissage. L'enfant ne se pose pas la 

question de l'échec lorsqu'il apprend à marcher. Imaginez qu' il tombe 

et qu'il commence à se demander« à quoi bon »? L'enfant se relève. 

Souvent encouragé et valorisé par sa mère, il continue son processus. 

À l'âge adulte, nous devons conserver ce mécanisme. L'enfant ignore 

le jugement extérieur. Les valeurs clés sont donc la curiosité, la sim­

plicité, la spontanéité, la joie, le partage, la générosité. 

Les objectifs sont découpés en petites étapes. L'apprentissage se fait 

dans le temps présent, avec l'acceptation de se tromper pou r mieux 

aller vers la réussite. Il est important de traverser une douleur à court 

terme pour viser le long terme. Tout s'inscrit dans un plan. La personne 

est responsable du processus, elle le désire et elle le peut. 

Un conseil 
Méfiez-vous du «tout ou rien » : un des freins les plus fréquents 

est « le tout ou rien », ou tout noir ou tout blanc. Certaines 

personnes ne se lancent pas car elles considèrent soit qu'elles 

savent, soit qu'elles ne savent pas. Mais, elles ont oublié le prin-
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cipe de l'apprentissage et comment elles ont fait pour apprendre. 

L'.apprentissage est réalisé par phase d'intégration. Cet oubli est 

souvent lié à la peur d'être jugé et de montrer qu'on ne sait pas. 

L'.amour-propre dans ce cas est un manque d'humilité. Le pre­

mier pas est d'assumer d'être un débutant et ce dans tous les 

sujets (amour, affaire, sport). 

Exercice 1.8 
Examinez l'image de la scène de votre future intervention, visua­

lisez les détails et jouez avec les sous-modalités. Comme si vous 

étiez votre propre metteur en scène, amusez-vous à jouer avec 

le réglage de l'image : la netteté, la clarté, le zoom, les couleurs, 

la musique. En général les élèves voient le public en grand ou 

avec des visages fermés. Changez cela. Ajoutez une musique qui 

vous plaît, joyeuse. Visualisez ? Ressentez ! 

t Avez-vous confiance en vous ? 

Avoir confiance en quelqu'un, c'est savoir qu'en une situation précise, 

(ou toute si vous avez généralisé), vous avez su compter sur quelqu'un 

et que cette personne a été là pour vous. Elle a su répondre à une 

question, un problème. Mais, comment le savez-vous ? Vous le savez 

parce que, cette personne vous a donné des preuves, des gages de 

confiance. Par rapport à vous, c'est la même chose : si vous vous don­

nez des gages, des preuves à de nombreuses reprises que vous avez 

été là pour vous-même, que vous avez pu compter sur vous-même. 

Vous avez gagné confiance en vous. Vous savez que vous savez. La 

confiance se glane, point après point, moment après moment. C'est 

par le travail, l'apprentissage, l'investissement, la répétition des succès 

qu'on gagne confiance en soi et en les autres. Posez-vous les ques­

tions : quand n'avez-vous pas confiance en vous ? À quel moment 

spécifiquement? Qu'est-ce que vous ne savez pas fai re dans le fa it de 

15 
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prendre la parole? Qu'est-ce que vous pourriez apprendre? Comment 

pourriez-vous faire ? Quel engagement prenez-vous pour progresser ? 

Comment saurez-vous que vous avez relevé ce challenge? 

Comment gagner l'estime 
de vous-même ? 

Afin de vous apprécier et de développer l'estime de vous-même, vous 

devez définir quel est votre moi idéal et vous en rapprocher. Selon Will 

Schutz, une fois ce travail effectué, vous vous sentirez plus vivant, vous 

optimiserez vos capacités, vous influencerez votre vie dans le sens désiré, 

vous ressentirez de la joie, vous serez plus conscient de vos pensées, de 

vos ressentis et vous sentirez plus important1
• Selon l'auteur, pour amélio­

rer ce point, vous devrez adopter de nouveaux comportements, chercher 

les causes de vos anciens comportements, trouver les bénéfices de cet 

ancien comportement li est important de découvrir à quel moment dans 

votre histoire, vous avez acquis l'idée de votre moi idéal, et réexaminer ces 

décisions. 

Lorsqu'une personne parle dit : «je ne peux pas, je ne pourrai pas, ou je n'y 

arriverai pas•, éest qu'elle se limite et qu'elle se croit incapable. Cela vient 

souvent d'une injonction parentale du passé et encore présente ou la per­

sonne a peut-être généralisé une critique ou un événement traumatisant 

li lui faudra mettre cela à jour et réparer cela en travaillant sur ses limites. 

Car avant de faire, il faut croire qu'on peut le faire, s'imaginer en train de 

faire et s'entrainer étape par étape pour construire un apprentissage. Une 

bonne idée est de chercher des personnes ayant réussi votre challenge, et 

d'étudier comment elles ont réussi (plan, moyens). 

t Vous n'êtes pas ce que vous faites 

Certa ins participants se sentent jugés lors d'une présentation, comme 

si au lieu d'être jugé sur leur prestation, ils étaient jugés sur leur être. 

Or, l' identité, c'est tout ce qui vous constitue, toutes les parties de 

vous-même, comme le révèlent Geneviève Cai lloux et Pierre Cauvin 

l. SCHUTZ W., L'Éiément humain, lnterÉditions, p. 123, 2006. 
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dans Le Soi aux mille visages, aux éditions de l'Homme. Vous avez 

de multiples sous-parties en vous : enfant, adulte, parent. Vous êtes le 

résultat mouvant de vos actions. À l'oral, ce que vous faites ne signifie 

rien de vous. Il s'agit d'une performance à un moment t. 

Êtes-vous dans la comparaison ? Notez-vous les comparaisons ou 

les différences ? En avez-vous la nécessité ou pouvez-vous rester sur 

ce que vous faites ? Il est nécessaire de voir le monde extérieur, mais 

en aucun cas de se comparer. Sortez la structure d'excellence de vos 

modèles. Observez-les et inspirez-vous. Dépassez vos maîtres. 

Vos pensées vous aident-elles 
ou vous pénalisent-elles ? 

Les croyances sont un système et se transmettent de manière 

transgénérationnelle et/ou se construisent par la déduction de votre 

vécu. Vous vivez une expérience qui est bonne ou mauvaise pour vous, 

vous en déduisez un comportement à adopter pour les prochaines fois 

où une même situation se représenterait afin d'agir plus vite (fui r ou 

attaquer), prendre plus de plaisir ou éviter la douleur. 

Ces croyances gouvernent votre système. Vous avez tout un 

ensemble de croyances qui rendent la globalité de votre personnalité 

cohérente. Certaines vous portent et d'autres vous limitent. À vous de 

mettre à jour votre système pour optimiser votre jeu. Si vous croyez 

que vous n'êtes pas bon en français (parce qu'un adulte maladroit 

vous l'a écrit sur votre bulletin), vous deviendrez mauvais, et comme 

vous le croyez, ça vous stressera, vous vous bloquerez, ne pourrez 

apprendre, et serez incapable ce qui confirmera votre croyance du 

départ. Cette boucle vicieuse doit se rouvrir en reprenant l'origine du 

mal. La bonne nouvelle est qu'il ne tient qu'à vous d'observer ce qui 

fonctionne, de valoriser vos réussites, voire de les célébrer. Soyez en 

cadre de référence interne, en d'autres termes ne comptez que sur 

17 
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vous-même ; n'écoutez aucun commentaire, surtout s'il est jugement. 

Personne d'autre que vous et vos croyances ne peuvent savoir ce que 

vous vivez et ce qui vous fait avancer. 

t Savez-vous gérer vos émotions ? 

Le fait de ressentir un état émotionnel stressant impacte au niveau 

des capacités et en cascade sur vos comportements, comme précé­

demment pour y voir plus clair, vous devrez encore monter ! Malheu­

reusement nombre de personnes s'arrêtent à ce niveau (voir chapitre 

gestion des émotions). 

t Avez-vous de bonnes valeurs ? 

Elles soutiennent vos croyances comme des bases. Grâce à el les, vous 

habiterez ce que vous croirez, si vous mettez de l'honneur, de la fierté, 

de la générosité, de l'amour dans votre enseignement. Vous serez un 

enseignant différent plus motivé et impactant que celui qui ne fait ça 

que pour l'argent. 

Comme nous l'avons vu précédemment, les valeurs dont vous 

pourrez idéalement vous inspirer sont : l'optimisme, la confiance, la 

dominance, l'initiative, l'enthousiasme, la chaleur, la compétence et 

l'encouragement1• 

Un conseil 
Vous pouvez aussi user d'autres valeurs lors de vos prestations 

orales comme l'humour, la simplicité, la générosité, le profession­

nalisme, l'amour, la patience, la pédagogie, les compétences ou 

encore la transmission. 

l . AMBADY N., ROSENTHAL R., « Half a Minute : Predicting Teacher Evaluations From Thin 
Slices of Non Verbal Behavior and Physical Attractiveness »,Journal of Personality and Social 
Psychology, pp. 43 1-441, 1993. 
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t Prenez-vous assez de plaisir ? 

Un conseil essentiel que tant de gens ont tendance à omettre, même 

après avoir répété est de prendre du plaisir et de s'amuser. Inspirez­

vous des champions soumis à la pression, comme Novak Djokovic 

qui fait le show sur le court de tennis juste avant sa demi-finale de 

l'open d'Australie avec une participante d'une émission de télé réalité 

de danse. 

En pratique 
Lors d'une session de travail avec un élève de la faculté qui préparait sa 

thèse de manière remarquable et qui s'inquiétait malgré toute la prépa­
ration à l'approche de l'échéance, je lui donnai ce conseil simple et à la 

fois facilement applicable lorsqu'il me demanda qu'il lui manquait. Je lui 

répondis : « de la joie ! Amuse-toi, oublie tout et vis le moment présent ! 

Maintenant, c'est ton moment, prends du plaisir!». On n'a pas vu beau­

coup de stress durant la prestation, tant mieux ! 

À retenir 

D'une manière inconsciente, certains éléments jouent en votre défa­
veur comme vos pensées négatives sur vous-même ou sur l'événe­
ment à venir. Le fait de régler vos dettes émotionnelles et de prendre 
conscience de vos schémas de pensée vous aide à aller de l'avant. 

• Servez-vous de votre environnement comme d'un allié. 

• Vous êtes unique, ne faites aucune comparaison. 

• Soyez exalté par vos expériences pour toujours apprendre mieux. 

19 
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Préparation 
mentale 

Chapitre 2 

Chacun possède une vocation ou une mission spécifique dans 
la vie, de telle sorte qu'il est unique et irremplaçable car sa vie 
ne peut jamais être reproduite. La tâche de toute personne est 
unique dans le sens qu'elle peut réaliser cette chance unique. 

Victor Frankl, Découvrir un sens à sa vie 

+ Développez votre motivation 

+ Déterminez vos objectifs 

+ Optimisez votre concentration 
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Développez votre motivation 

Selon Guy Missoum et Jean-Marc Lhabouz, la motivation est étymo­

logiquement le processus qui fait avancer notre machine 1• Et vous, 

qu'est-ce qui vous fait avancer? La motivation est liée au système de 

valeurs des uns et des autres. Quand vos faits et gestes sont en accord 

avec vos valeurs, vous êtes content de vous-même. Quelles valeurs 

traversent votre prestation ? Que souhaitez-vous transmettre dans la 

salle ? Quelle est l'image de votre but ? Vous voyez-vous avec une 

récompense, un prix, une sanction ? 

Vous pouvez constater que même la motivation ça se travaille ! C'est 

un critère essentiel car on préférera toujours quelqu'un de moyen qui 

montre de l'envie qu'une personne plus talentueuse mais suffisante. 

Il existe deux sortes de motivation : la motivation intrinsèque et la 

motivation extrinsèque. Les deux sont de puissants leviers. La moti­

vation intrinsèque vient de vous-même. C'est votre quantité d'envie 

de réussir. Elle vous servira face à l'adversité ou durant les phases de 

contraction et d'apprentissage. C'est le cas de personnes qui savent 

dès le plus jeune âge ce qu' ils souhaitent accomplir. Ils ont vécu des 

faits révélateurs ou ont été accompagnés. 

La motivation peut aussi se construire progressivement. Parfois, le 

monde extérieur vous met au défi de vous surpasser et ce qui était un 

problème, une peur devient un challenge à relever. Ceci est la base 

de votre volonté. Nathalie Tauziat2 s'est appuyée sur le regard des 

gens négatif pour aller jusqu'à la finale de Wimbledon. Comme peu 

de gens croyaient en elle, elle mettait un point d'honneur à leur prou­

ver de quoi elle était capable. Évidemment, les sportifs peuvent aussi 

s'appuyer positivement sur le public ou l'entourage, c'est notamment 

le cas de joueurs affectifs comme Yannick Noah ou Henri Leconte. 

1. M1ssouM G., LHABOUZ J.-M., Piloter sa vie en champion, l'Âge du Verseau, p. 205, 1998. 

2. Joueuse de tennis classée dans les 1 O premières joueuses mondiales dans les années 90. 
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Yannick Noah s'appuyait sur le public pour renverser des matchs par­

fois mal embarqués. Henri Leconte s'est mis au défi de prouver à son 

fils de quoi il était capable lors de la finale de la coupe Davis 1991. 

On connaît la suite : un des plus beaux come-back du siècle. Fixez­

vous des défis et relevez-les ! Écoutez Michel Salesse1 
: « ce qui me 

motive, c'est de connaître mes limites, savoir jusqu'où je peux aller 

et les dépasser ... ». Pour la prise de parole, le défi peut être double. 

Pourquoi ne pas se prouver à soi-même et au monde de quoi on est 

capable? 

Exercice 2.1 

Dessinez votre communiquant idéal ou décrivez-le. Tout est per­

mis. 

Dans l'entreprise, c'est le patron qui dessine à long terme sa 

vision. Pour votre vie, c'est votre idéal et il doit vous permettre 

de rêver. Puis vous devrez trouver le rôle que vous pouvez jouer 

dans ce monde. Vous pourrez mettre par écrit quel serait le 

communicant idéal. Laissez place à l'imagination et votre rêve, 

en tant qu'animateur, vous portera. 

Trouver votre rôle. Quelle est votre mission ? Incarnez dans le 

concret ce que vous voulez faire pour apporter votre contribution 

à votre monde idéal. 

Exercice 2.2 

Notez le chemin et les étapes que vous allez faire pour ressem­

bler le plus possible à votre communicant idéal. 

l. Ibid. 

23 
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t Choisissez le meilleur état d'esprit 

Dans quel état d'esprit vous trouvez-vous ? Quel est le climat, votre 

interlocuteur ou jury, la salle, sur le moment, etc.? Mettez-vous dans la 

physiologie adéquate. Trouvez la bonne attitude physique et mentale. 

En faisant « comme si » vous étiez au top, vous vous mettrez dans 

les meilleures conditions pour le devenir. Comprenez votre fonction­

nement : avez-vous besoin de vous isoler avant l' intervention ou au 

contraire d'être entouré ? Préparez chaque détail avec une grande 

minutie (tenue, couleur, matériel, lieu, documents, etc.). 

Un conseil 
Faites une check-list ! Le dernier jour avant votre présentation, ne 

répétez pas, mettez-vous dans une bonne énergie et préférez la 

mise en action dynamique. 

t Contactez vos mentors 

Dites ce qui vous impressionne chez un orateur ou une personnalité 

que vous admirez, quelles sont les qualités mises en œuvre, qu'avez­

vous noté de remarquable dans ses performances, quelles qualités 

pouvez vous citer ? 

Maintenant, s' il éta it en face de vous, et qu'il vous dit quelque 

chose, imaginez ce qu'il vous dirait ! Quels conseils ? Vous prendrait-il 

dans ses bras, quelles émotions ressentiriez-vous ? Quel objet vous 

donnerait-il pour que vous vous souven iez de cette scène mémo­

rable ? Recommencez ce jeu avec deux autres personnes que vous 

admirez. 
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Déterminez vos objectifs 

Déterminez un but avant de commencer. Ceci sera la clé de votre 

motivation. D'abord, trouvez l'avantage caché à ne pas faire ce que 

vous devez faire. Quel est le bénéfice secondaire d'éviter de faire ce 

que vous devez faire, cela vous laisse-t-il dans une posture de victime, 

quelqu'un a-t-il intérêt à ce que vous échouiez ? Ensuite : listez ce 

que ça vous apportera (dans votre travail, dans votre vie privée ... ). 

Quelle est votre intention en faisant ce que vous faites? En quoi est-ce 

important (en termes de valeur) pour vous de prendre la parole ou 

d'améliorer votre communication ? Qu'est-ce que ça vous apporte de 

très important pour vous-même ? Enfin, tracez un plan : comment 

saurez-vous que vous avez réussi ? 

Exercice 2.3 

Dites à un ami pourquoi vous voulez apprendre à communiquer 

en public, convainquez-le. 

Soyez précis, réaliste, découpez votre objectif en plusieurs sous­

objectifs. D'abord améliorez votre articulation puis structurez 

votre histoire par exemple. 

t Adaptez vos objectifs selon les événements 

Bien sûr, fixer un objectif chiffré est périlleux. Il faut prendre en consi­

dération de nombreux critères, mais se tromper peut avoir des réper­

cussions dramatiques. Fixer des objectifs trop hauts ou trop bas (donc 

pas réa listes) peut casser l'envie. Si vous ne réajustez pas vos objectifs, 

une fo is ceux-ci atteints, vous ressentirez un vide sidéral. C'est le cas 

des sportifs de haut niveau qui ne préparent pas leur après carrière 

ou des salariés qui ne font pas de plans pour leur retraite (d'autant 

plus que l'espérance de vie augmente et que les gens sont actifs 
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et en bonne santé plus longtemps). Mats Wilander, joueur suédois 

vainqueur de Roland Garros en 1982, s'était fixé comme objectif le 

rang de n°1 mondial. Une fois celui-ci atteint en 1988, sa carrière s'est 

stoppée net faute de nouveaux objectifs. 

t Établissez un plan à long terme 

Faites un rétro-planning à l'image des mariages en partant de votre 

but, puis créez des étapes intermédiaires à 15 ans, 1 O ans, 5 ans, 

2 ans, 6 mois. 

Dites comment vous comptez vous y prendre pour atteindre chaque 

mini objectif, qu'allez-vous mettre en place, quelle stratégie, et comme 

c'est le premier pas qui compte : commencez à vous engager main­

tenant ! 

t Mettez à jour vos programmes inconscients 

Les métaprogrammes (développés par Leslie Cameron-Bandler 1
) 

sont les filtres ou les programmes qui régissent ou influencent nos 

perceptions, nos façons de traiter l' information et nos attitudes. Ces 

programmes sont inconscients. S' ils sont dans le mauvais sens, ils 

peuvent nuire à votre intervention. Prenez conscience de l' importance 

de ces schémas inconscients et si c'est nécessaire, remettez-les dans 

le bon sens . 

DÉFINITION 
Les filtres sont les lunettes à travers lesquelles nous voyons la vie. 
Ils sont composés de nos canaux préférentiels, de nos métapro­
grammes, de nos croyances emmagasinés qui ont construit nos 
valeurs et influencent consciemment et inconsciemment nos actes. 

1. Psychothérapeute, auteure de Au cœur des émotions (La Tempérance, 2008) et participe 
au développement de la PNL. 
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t Prenez du recul 

C'est l'attitude face à la situation. Savez-vous vivre le moment présent 

et prendre du recul en fonction du besoin ? Savez-vous trouver en 

vous les ressources dont vous avez besoin ? Avez-vous un endroit 

ou vous pouvez vous reconnecter à votre énergie essentielle ? Yehia 

Benchetrit1 parle d'essence, de néshama (âme en hébreu). 

t Qui est-ce qui décide ? 

Qui décide de ce qui est bien, utile, efficace ? Vous ou quelqu'un 

d'autre? Quel est le poids du regard extérieur? Êtes-vous vraiment res­

ponsable de vos actes ? Prenez conscience de qui contrôle votre vie. 

Des personnes ont-elles trop d'influence dans vos décisions, celles-ci 

sont-elles toujours bonnes pour vous ? Apprenez à vous détacher des 

personnes nocives pour vous, même si ce sont des proches2 . 

Optimisez votre concentration 

Le contraire de la concentration est l'éparpillement. Vous connaissez 

très bien l'éparpillement, et ce depuis l'école ! C'est laisser les évé­

nements avoir prise sur vous, vous mener, passer d'une idée à une 

autre ou encore ne pas diriger son sujet, par extension sa vie. « Mais 

concentre-toi, bon sang » vous a-t-on répété depuis tout jeune ! Mais 

vous a-t-on expliqué comment? Pourtant vous avez déjà éprouvé cet 

état de fusion, de rétrécissement du champ de conscience ou vous 

ne faites qu'un avec la situation3
. Avez-vous besoin de vous concentrer 

si je vous annonce que vous avez gagné le loto à la seule condition 

1. Rabbin, conférencier de renommée mondiale, auteur de Lo Vie, une invitation ou savoir, 
Éditions Mekor Daat, 2009. 

2. Pour approfondir ce thème, vous pouvez li re Comment gérer les personnalités difficiles, 
LELORD F. et ANDRË Ch., Odile Jacob, 2005. 

3. FERNANDES L., Savoir gagner, Amphora, p. 137, 1988. 
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que vous vous rappeliez dans les 5 minutes les 6 chiffres que je vais 

vous annoncer maintenant? Non, parce que tout votre être est centré 

sur un but, avec une motivation forte et des effets à long terme. Vous 

n'entendez plus rien d'autre, vous ne voyez que les chiffres dans votre 

tête, vous créez naturellement des associations ! Vous voyez : vous 

savez vous concentrer ! Assurez-vous donc que l'enfant (ou l'adulte) 

sait pourquoi il doit s'investir, aidez-le à travailler et à organiser son 

espace de travail pour qu'il réussisse. 

Un conseil 

Créez un espace et un moment dédié à la tâche d'apprentis­

sage. Prenez conscience des choses qui sont susceptibles de 

vous disperser. 

t Soyez ici et maintenant 

Être présent à vous-même et aux autres se mesure. Êtes-vous pleine­

ment dans l' instant, dans l'endroit connecté à vos ressources, à votre 

intention ? Utilisez-vous le maximum de votre potentiel et la bonne 

énergie ? Vous sentez-vous connecté au public ? 

Prenez un temps pour vous connecter à vous-même et écoutez 

les sons environnants, centrez-vous sur ce que vous avez à fa ire, les 

messages que vous vou lez transmettre, les valeurs importantes pour 

vous, ressentez les émotions qui vous boostent, imaginez-vous en train 

de réussir votre présentation et voyez les visages qui s' illuminent en 

face de vous. Décrivez le plus de détails possibles. Refaites toute votre 

présentation ou déroulez votre plan dans la sérénité et la réussite. 

t Comment s'échauffer physiquement ? 

On pourrait croire qu'une intervention orale ne nécessite pas d'échauf­

fement préa lable ... et pourtant. Tant en termes de rituel pour se 
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mettre dans une bonne énergie que de mise en action mécanique, 

l'échauffement apparaît essentiel. 

En pratique 
Un moment, j'ai cru pouvoir m'en passer et j'ai senti la différence. Lors 

d'une présentation, j'ai zappé l'échauffement. Je me suis senti empâté, 

pas en forme et pris de vitesse par le groupe. Après la deuxième inter­

vention, j'étais mieux. À la troisième : franchement parfait ! En fait, la 

première et même la deuxième avaient« servi » d'échauffement. 

Chacun pourra trouver le sien, j'ai opté pour un échauffement 

classique de bas en haut du corps. Avec mise en action dynamique. 

L'.échauffement est bien connu par les sportifs avant une compétit ion 

ou par les acteurs avant leur entrée en scène. Il l'est moins avant une 

prise de parole. Il est toutefois aussi vital. l.'.avant/après une fois ce 

rituel intégré est spectaculaire. Cette habitude vous permet aussi de 

rentrer dans votre bulle de concentration en vous replongeant dans 

vos expériences passées réussies. Le cerveau réassocie naturellement 

vos dialogues intérieurs boostant, ces images de vous-même en train 

de réussir votre prestation. 

Mettez la musique qui vous booste ou vous calme selon les besoins. 

L'.ancrage musical vous ramènera vers des sensations connues utiles 

pour se remettre plus vite en marche. 

t Comment s'échauffer mentalement ? 

> La visualisation 

L'.échauffement mental est tout aussi crucial car que vous le vouliez 

ou non, le cerveau se projette sur l'événement, éva luant les risques, 

et vous met parfois sur la fréquence du passé avec les peurs de vos 

expériences ratées. La majorité du temps comme c'est la première fois, 

vous n'avez pas de références, vous pensez manquer de confiance. 
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Ce n'est qu'un leurre, vous pouvez vous lancer. Selon Antoni Girod 1
, 

vous pouvez faire votre visualisation sur un écran imaginaire, sur une 

feuille de papier, ou sur le terrain de vos futurs exploits. Toujours selon 

l'auteur, vous pouvez faire la visualisation de trois points différents : le 

vôtre, celui de votre adversaire (public) ou un tiers. 

Si vous n'avez pas de référence : construisez-la ! Voyez-vous sur un 

écran imaginaire à la distance de votre choix en train de parler aux 

gens, examinez les sous-modalités de l'image qui vous conviennent 

le mieux (est-ce une photo, un film, est-ce en noir et blanc, couleur, 

où est positionnée l'image ... ). Ensuite, fabriquez l'image du public qui 

suit votre discours en accompagnant vos dires de mouvements de 

tête marquant leur intérêt, puis de regards approbateurs. Ressentez 

la joie, le plaisir de vivre ce moment unique, ici et maintenant, puis 

quand vous le déciderez, que tout vous convient, sautez dans l'image 

et associez-vous à l'action. 

DÉFINITION 
Les sous-modalités sont les composantes d'une image, les 
réglages. À l'instar d'une télévision, nous voyons soit l'arrêt sur 
image (ou la photo), soit une image mouvante, avec plus ou moins 
d'intensité, de luminosité, d'émotion, nous sommes soit associé ou 
dissocié (nous ne nous voyons pas), il peut y avoir de la musique, 
des sons. Travailler sur les sous-modalités permet parfois de se 
détacher d'un trauma ou de revivre une situation agréable pour 
l'ancrer et s'en servir en ressource. 

Servez-vous de ce magnifique instrument que vous avez entre vos 

deux oreilles qu'est le cerveau au lieu de le laisser prendre le contrôle. 

Vous lui donnez des instructions, et c'est ce qu'il attendait ! 

1 . GIROD A., Tennis, la préparation mentale, Amphora, p. 75, 2000. 
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> ~ancrage 

L'ancrage est une notion tout à fait naturelle. On associe naturellement 

une émotion à une situation dans une séquence. Vous vous êtes sans 

doute déjà baladé dans un endroit où vous avez immédiatement res­

senti une émotion associée? C'est un processus normal, c'est aussi la 

raison pour laquelle, nous cherchons à écouter la musique que nous 

aimons (pour replonger dans une séquence appréciée). La bonne 

nouvelle est que l'on peut décrocher une émotion d'une situation ou 

d'une séquence. Vous avez vécu une situation stressante ... Si vous 

aviez le choix, souhaiteriez-vous rester avec cette émotion triste ? 

DÉFINITION 
L'ancrage est une réponse à un stimulus. l'émotion est rattachée 
à une situation. On peut la décrocher et la rattacher à une autre 
situation. 

Exercice 2.4 

Nommez une émotion souhaitée puis remontez dans votre 

mémoire jusqu'à retrouver un moment où vous avez ressenti 

cette émotion positive. Vous ne vous voyez plus, vous êtes dans 

l'action, associé. Maintenant à quel moment savez-vous que vous 

êtes le plus content, calme, serein. Serrez le poing pour ancrer. 

De quelle autre émotion auriez-vous besoin ? Empilez les émo­

tions ressources. Refaites maintenant la visualisation de votre 

prise de parole en gardant l'ancre. Choisissez un déclencheur, 

puis remettez-vous dans ces dispositions à la demande. 

Associez une musique plaisante qui vous donne l'énergie. Mettez­

vous en action ! 
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Grâce à une mise en action physique, un échauffement du corps, une 
mise en action des muscles du visage et une préparation de la voix, 
vous mettrez en place des rituels qui vous permettront de commen­
cer fort et d'installer la meilleure énergie. 

• Travaillez votre mental. Cela demande de l'humilité et de la curio­
sité mais« tout est possible ». 

• Montez en compétence étape par étape grâce à des exercices 
simples ou des débriefings efficaces. 

• Travaillez votre motivation en trouvant des valeurs porteuses, en 
déterminant des objectifs réalistes, précis, atteignables. 

• Choisissez votre état d'esprit et améliorez votre concentration grâce 
à votre mental, la visualisation et l'ancrage. 
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Premières impressions et préparation 

Si vous avez mal été noté sur cette ligne, c'est que vous n'avez pas 

séduit ou captivé le public durant les premières minutes de votre pré­

sentation. Il peut s'agir d'une mauvaise préparation mentale (visualisa­

tion, croyances négatives ... ) ou d'un manque de préparation physique 

(mise en situation optimale) ou encore les deux. Dans ce cas, référez­

vous au premier chapitre sur la préparation mentale. Un détail vous 

a-t-il interloqué (tenue, exubérance ... ) ? 

La première impression est constituée des premiers regards, des 

premiers mots et des premiers échanges produits par le conférencier. 

S'ils sont mal gérés, ils ne nous permettent pas de nous connecter, de 

rentrer dans la conférence. Ils doivent être assurés, confiants et chaleu­

reux. Le look et les accessoires sont la première image envoyée. Dans le 

comportement, qu'avez-vous observé? Est-ce à l'avantage du conféren­

cier ou en sa défaveur? Comment décririez-vous son attitude? 

La préparation se voit-elle ? A-t-elle été suffisante au regard des 

premières impressions? La personne a-t-elle l'air au maximum de son 

potentiel dès les premières minutes ? Occupe-t-elle tout l'espace ? Sa 

voix est-elle claire et forte ? A-t-elle l'air réveillé ? La personne vous 

paraît-elle sûre d'elle, motivée et déterminée ? Si vous deviez décrire 

son état d'esprit, que diriez-vous d'elle ? Paraît-elle pressée d'en finir 

ou prend-elle son temps ? Définissez son rapport au public. 

Pourquoi faut-il soigner 
son comportement ? 

On apprend parfois plus d'une personne par son comportement que 

par ses dires. Avant de même de parler, on envoie une image qu i 

est déjà une information très riche. La communication non verbale 
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commence avec la manière dont on s'habille, la façon dont on marche, 

gesticule ... Même si l'habit ne fait pas le moine, la commun ication non 

verbale représente la première image que l'on envoie et cette image 

est très importante dans notre société. Il n'y a qu'à voir la puissance 

des sociétés de cosmétiques ou la progression de la chirurgie esthé­

tique. Cela constitue aussi l'identité d'une personne (l'appartenance à 

une classe sociale). 

La synergologie chère à Philippe Turchet1 donne à réfléchir sur les 

postures, la manière de se positionner (corps, micro expressions) et 

s'appuie sur les travaux du Dr Ekman2
. L'.étude de la communication 

non verbale permet dans ce contexte de démasquer les imposteurs 

par l'observation de leurs micros attitudes (regards, sourcils .. . ) et de 

se mettre soi-même en cohérence pour rassurer son auditoire. Cette 

nouvelle science a donné jour à la série très populai re aux États-Unis 

Lie to Me en 2009. 

Attention à ne pas déduire trop vite des choses en fonction de ce que 

vous voyez, comme le dit très bien Turchet, ce n'est pas parce qu'une 

personne prend une position fermée du haut du corps qu'elle « est 

fermée ». Elle a peut-être froid ou elle souhaite peut-être inconsciem­

ment vous prendre dans ses bras. Tant d'interprétations sont possibles 

en fonction du contexte (moment, lieux, émotions). De plus, les codes 

culturels influent sur les comportements. Par exemple, d'une culture 

à l'autre, vous avez sans doute remarqué que les distances d'usage 

ne sont pas les mêmes (en Orient, en Occident ... ). Edward T. Hall3 

appelle cela la proxémique. De même, les contacts ou les silences ne 

sont pas perçus de la même façon selon où l'on se trouve. 

1. TURCHET P., Comprendre son interlocuteur à travers la gestuelle, Éditions de l'Homme, 
2009. 

2. EKMAN P., Je sais que vous mentez, Michel Lafon, 20 1 O. 

3. EDWARD T. H., Le Langage silencieux, Seuil, 1984. 
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En pratique 
J'ai reçu une conférencière qui ne souhaitait plus continuer à donner de 
cours suite à une très grosse déception. En effet, son responsable l'avait 

traitée de « nulle » après une conférence au Japon. Je lui demandai ce 
qui, d'après elle, avait fait qu'il l'avait traitée ainsi. Apparemment, son 

responsable lui avait dit que sa prestation était nulle (ce qui est déjà dif­
férent) car elle n'avait pas eu de questions, ni aucunes réactions. Je lui 

demandai si d'habitude elle avait des questions et des réactions. Elle me 
répondit par l'affirmative en me contant ses exploits en Allemagne, en 

France et en Italie. Après quelques secondes, je me mis à rire à sa grande 

surprise. En effet, pour les Asiatiques, le silence est marque de respect. 

Ainsi, comme pour les Européens, sa conférence avait été appréciée, 

mais pas de la même façon. Le responsable l'ignorait, il a donc jugé trop 

vite mais elle a ramené ce jugement par rapport à son identité alors qu'il 

ne jugeait que sa prestation. Une fois compris son erreur, elle repartit de 

plus belle vers de nouvelles aventures. 

Vos comportements sont vos traces. On déduit de votre compor­

tement toute sorte de vérité. On interprète. En prendre conscience 

permet de se délester de nos tics verbaux ou gestuels ou de prendre 

garde à notre vocabulaire. Le travail sur caméra permet, même s'il 

est difficile au début, de mettre à jour les petits défauts. L'.avantage 

est que le participant lui-même rectifie ce qui ne lui plaît pas. En tant 

que communicant, nous devons être vigilant à tous les détails. Nous 

sommes responsables de la réponse obtenue, donc nous devons nous 

armer de la plus grande adaptabilité comportementale. 

Quand vous observerez les gens, sachez que même si un compor­

tement vous semble incongru, stupide, il répond à une fonction utile : 

il sert à répondre à une stimulation ou une croyance. Une personne 

combattra sa peur en fuyant ou en devenant violent, un voleur répon­

dra à sa misère en passant outre les lois et la morale. Il sera tou­

jours intéressant de trouver la fonction utile du comportement pour 

comprendre la réponse. En ce qui concerne la communication, vous 

devrez prêter attention à vos comportements autant qu'à vos dires. 

Ce qui signifie qu'en présence humaine, interdit de bouder. Pour le 
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public, gardez-vous de toute interprétation hâtive, notez les compor­

tements vis ibles, les macro et microchangements, mais n'interprétez 

pas, enquêtez. 

t Le poids de la communication non verbale 

En fait, les mots ne sont que la partie visible de l'iceberg « communica­

tion ». Les gestes inconscients précèdent, accompagnent ou suivent la 

séquence de communication et traduisent parfois plus de choses que 

le message officiel ou politiquement correct. La maîtrise consciente 

de notre communication a ses limites. Il est beaucoup plus facile de 

mentir par la parole que par le corps. Vous observerez des marqueurs 

évidents de malaise par rapport à une situation ou une personne. 

Mâchoires serrées, visage fermé, regard noir, accélération du rythme 

cardiaque (et du débit de parole), respiration plus haute, fermeture 

du corps, crispation musculaire et bien d'autres signes plus ou moins 

nombreux. Deux études nous ont beaucoup apportées. 

En 1967, Albert Mehrabian 1, a mis en évidence l'impact du langage 

corporel. Ces conclusions mettent en avant que le langage non verbal 

représente 93 O/o du jugement d'un individu et se décompose ainsi : 

mots prononcés : 7 010, ton de la voix : 38 O/o, visuel : 55 O/o. Attent ion, 

cela ne signifie pas que la communication non verbale représente 

93 °10 de la communication. Chaque séquence est unique et les 

aspects d'une séquence ne peuvent être soupesés. Dans certains cas, 

les mots seront prégnants. 

Dans une seconde étude, en 1981, des chercheurs ont voulu savoir 

dans quelle proportion le corps intervenait dans une discussion. Ils ont 

observé pendant 4 minutes les gestes de 45 couples dans un café. 

Ils ont relevé 1 369 gestes. 73 % des gestes n'avaient aucun rapport 

l. Chercheur à l'université de Californie. 
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avec le sujet (se gratter, se coiffer. .. ) et révélaient le plus souvent la 

véritable préoccupation du couple 1• 

Un conseil 
Observez le double langage de votre interlocuteur pour mieux le 

comprendre. Soyez attentif à vos propres tics. Profitez de la vidéo 

pour tirer de nouveaux enseignements. 

Exercice 3.1 
Faites entrer une personne en lui donnant la consigne de ne pas 

communiquer. ni indice, ni émotion. Puis interrogez le public : 

vous vous apercevrez que chacun a vu une chose différente de 

la scène. Vous ne pouvez pas ne pas communiquer ! Résultat, 

oubliez-vous, focalisez-vous sur ce que vous voulez transmettre 

aux gens, sur le message, sur le lien que vous allez créer. Ce sera 

beaucoup plus facile pour les émotifs. 

t Le besoin de communiquer 

Certains d'entre nous ne peuvent se retrouver seuls. Ils s'entourent et 

ne peuvent s'empêcher de parler au téléphone ou sur Facebook toute 

la journée, avec ce besoin d'être entouré. D'autres vivent très bien le 

fait d'être seul. Cependant à l'extrême, et comme nous le confirme 

David Servan Schreiber2
, la socialisation est un critère de longévité et 

de bonheur. Le fait de vivre coupé du monde tel un ermite comme 

Robinson sans Vendredi ou de vivre fâché avec ses proches pourrait 

accélérer notre déclin. 

Dans une étude menée par René Spitz3, on a observé des nour­

rissons souffrants laissés seuls en couveuse, le taux de mortalité était 

l . DESCAMPS M. A., Le Langage du corps et la communication corporelle, PU F, 1989. 

2. Psychiatre, auteur d'Anti-cancer, Robert Laffont, 2007. 

3. STEWART 1., VANN J., Manuel d'analyse transactionnelle, Dunod, 2005. 
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plus élevé que lorsqu'ils étaient par deux. La seule présence (chaleur 

humaine) a suffi à agir sur eux et diminuer ce taux. Même adulte, 

on a besoin d'échanges (stroke ou unité de reconnaissance). Sans 

ce simple échange avec autrui, l'impression d'exister disparaît. Une 

absence d'échange, comme un isolement excessif, peut mener jusqu'à 

la folie, ainsi en prison, nombreux sont les détenus qui deviennent 

fous. 

Nourrissez-vous de ces échanges avec l'extérieur : avant une pres­

tation, chargez-vous positivement en cherchant des informations sur 

les attentes du groupe. Pendant votre présentation, visez les regards 

et visages agréables et à la fin, prenez les retours et les compliments 

éventuels de votre public. 

« On ne peut pas ne pas communiquer » est un des présupposés 

de base de la PNL1
• Cet axiome fondamental a été énoncé dans Une 

logique de la communication2
• En effet, même quand vous ne dites 

mot, ou que vous souhaitez de tout cœur vous faire discret ou dispa­

raître, vous communiquez quelque chose. D'ailleurs, vos collègues ne 

se gêneront pas pour commenter vos non dits, vos silences ou même 

vos absences. 

DÉFINITION 
La PNL est une science cognitive du comportement, inventée par 
John Grinder (linguiste) et Richard Bandler (mathématicien de 
génie) dans les années 60. Ils ont modélisé les grands thérapeu­
tes de l'époque (Milton Erickson, Virginia Satir, Gregory Bateson), 
et d'autres nombreux inspirateurs. lis ont intégré l'excellence de 
chacun pour créer un outil évolutif et enseigné dans tous les pays 
du monde. 

1. Science cognitive du comportement, inventée par GRINDER J. et BANDLER R. 

2. Écrit par trois membres du collège invisible WATZLAWICK P., BEAVIN J. et JACKSON D. 
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Exercice 3.2 

Grâce à la supervision vidéo, prenez conscience de vos métames­

sages. 

Observez sans le son ce que votre corps envoi : est-ce à votre 

avantage ? Y a-t-il des tics gestuels ? Corrigez. 

t Prenez-vous la bonne attitude? 

Le mental entraîne la physiologie. Si vous êtes triste, votre comporte­

ment sera le comportement d'une personne triste : épaules basses, 

tête baissée, visage blême ... Si vous êtes heureux, on le verra aussi 

par l'expression de votre visage, votre sourire, vos yeux pétillants, votre 

dynamisme. Mais, on sait également que l'inverse est vrai ! La physio­

logie entraîne la physiologie, et donc le mental ! C'est pourquoi dans 

ses livres et dans ses stages, Anthony Robbins1 encourage les parti­

cipants à copier des attitudes (crier, lever les bras ... ). Rappelez-vous 

que votre cerveau ne peut pas faire la différence entre un compor­

tement imaginé avec précision et un comportement réel. Il ne vous 

reste qu'à choisir un modèle qui a réussi et le copier. Ce qui signifie 

que si vous prenez l'attitude de quelqu'un de déterminé (même avant 

de l'être), vous le deviendrez. D'où l'intérêt de prendre des attitudes 

désirées, pour obtenir les effets désirés. Les joueurs de tennis parlent 

de « langage du corps2 ». Bjôrn Borg était surnommé « lceman » pour 

son attitude glaciale. Telle une machine, il incarnait« la concentration ». 

D'autres grands champions de tennis, comme Jimmy Connors ou John 

McEnroe ne boudaient pas leur plaisir en montrant leur envie et leur 

rage par des démonstrations expressives qui signifiaient clairement « il 

faudra me passer sur le corps ». 

1. ROBBINS A., L'éveil de votre puissance intérieure, Éditions de l'Homme, 2007. 

2. GIROD A., Tennis : la préparation Mentale, Amphora, 2000. 
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En pratique 
Lorsque j'enseignais dans une grande école à Paris, j'avais parfois des 
classes de 45 élèves, j'ai fait l'expérience in vivo de faire ce même cours 

sur la physiologie, la bonne attitude. J'avais une classe où les élèves 
étaient assis en rang d'oignons avec les élèves avachis sur leurs tables : 

j'ai eu des résultats peu probants. J'ai alors décidé d'enlever les tables 

et de faire le cours en 3 atel iers de 15, debout. Ils ont pu alors expéri­

menter la différence et vivre le concept de « la bonne attitude » chère à 
Sinclair1

• La différence de rendu a été sensiblement meilleure, vous vous 

en doutez, et a influencé de manière définitive le formatage de mes 

cours futurs. Pour ce qui concerne vos interventions, préférez la position 

debout, l'attitude énergique. 

t Dépensez-vous assez d'énergie ? 

Lénergie générée est-elle satisfaisante? A-t-on l' impression d'être pris 

en charge ? Le temps passe-t-il vite, lentement ? 

Lénergie déployée lorsque vous faites face à de nombreuses per­

sonnes doit être puissante. Vous produisez pour un public, et enca issez 

l'énergie en retour des regards, des attentes. Vous avez besoin de 

générer beaucoup d'énergie car les participants sont nombreux et 

servez-vous en retour des regards complices, des applaudissements, 

de tout ce qui peut vous nourri r. 

Faites une auto-évaluation de votre énergie : avez-vous assez 

d'énergie dans votre vie? Si votre réponse est négative, enquêtez pour 

trouver les causes. Qu'est-ce qui vous coûte de l'énergie aujourd'hui 

dans votre vie ? Ensuite, const ruisez une stratégie pour fabriquer de 

nouvelles ressources : de quoi avez-vous le plus besoin ? Comment 

équil ibrer votre vie ? Comment vous sentir plus entier, plus vivant ? 

l. Chanteur français, compositeur de BO au cinéma et ancien jury de la nouvelle star sur M6. 
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t Adoptez-vous la bonne tenue ? 

Vous devez être en accord avec ce que les gens attendent de vous 

(contexte) et connaître les codes vestimentaires et sociaux sous 

réserve de rejets. Toujours dans l'idée de neutralité, en règle générale : 

préférez le look neutre, élégant et soigné. Soignez les détails comme 

les ongles, les chaussures, la ceinture pour les hommes ou la coiffure 

pour les femmes. 

Faites le test et demandez à la gente féminine ce qu'elle regarde en 

premier chez le conférencier, faites de même avec ces messieurs ! 

Un conseil 
Évitez les tenues trop près du corps ou évocatrices (sauf pour 

les strip-teaseurs). Le sociologue Erwin Goffman 1 nous conseille 

de soigner notre look et toutes nos interactions, de prendre 

conscience de l'image générée. Plus près de nous, le chanteur 

Calogero disait pendant ses concerts : « certains me demandent 

pourquoi je porte une cravate, je leur réponds que lorsque je me 

prépare et que je pense à ceux que je vais voir, j'ai juste envie 

de bien m'habiller pour les gens que j'aime ». 

EN RÉSUMÉ 
• Mobilisez-vous pour commencer avec une bonne énergie. 

• Prenez une tenue contextualisée selon le code et soignée. 

• Prêtez attention à votre attitude, à votre comportement non ver­
bal car c'est sur cela que vous êtes jugé avant tout. 

1 . Sociologue linguiste, auteur d'Asile et de La Présentation de soi, dans lequel il étudie les 
interactions de chacun et les présente comme une m ise en scène de la vie quotidienne. 
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Maitrisez-vous votre gestuelle ? 

Comment sont les bras et les mains? Cachés ou apparents? Le corps 

bouge-t-i l ou est-il immobile ? Les gestes sont-ils variés, répétitifs ? 

Parasitent-ils le discours ? Le corps (tronc) est-il rigide, souple, fermé, 

ouvert? La tête est-elle mobile? 

t Que faire de vos mains ? 

Trop de personnes se sentent mal à cause de leurs mains et si elles 

le pouva ient, s'en débarrasseraient. En découlent des mains derrière 

le dos, dans les poches, etc., tant de possibil ités pour le public de 

déduire de fausses interprétations (« il se la joue », « il se cache », « il 

me ment », etc.). Pourtant vous utilisiez vos mains avant même de 

parler pour pointer les objets et les nommer. Les mains doivent être 

vis ibles, le long du corps, accompagner le discours et devront en être 

en harmonie avec le message que vous souhaitez fa ire passer. 

En observant n'importe qui vous verrez les tendances. Par exemple, 

une personne autoritaire aura des gestes plus vifs, à hauteur des yeux 

ou un doigt accusateur. Si vous t ransmettez de l'émotion, vous cesse­

rez de pa rler pour laisser l'émotion monter. Cette simple observation 

vous servira à ne pas fa ire un contresens. Une gestuelle accueillante 

(bras ouvert, paume vers le ciel) est plus agréable . 

Un conseil 
Une gestuelle doit être adaptée à la personnalité de chacun. Il 

n'est pas question d'imposer quoi que ce soit. 

Les mains nous servent à toucher, à recevoir, à garder ou à don­

ner, à indiquer une direct ion ou à interdire, elles sont le premier 

indicateur de not re volonté d'une manière symbolique. Elles 

touchent le public, gardez-le en mémoire. 
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Il faut être à l'aise. Trop de gestuelle nuit et parasite votre commu­

nication. Michael Grinder1 explique que selon des études scientifiques, 

les gens paraissent intelligents quand les mains suivent naturellement 

le discours. Saviez-vous que selon Susan Goldin-Meadow2, nous parlons 

avec nos mains non seulement pour mieux nous faire comprendre mais 

aussi pour mieux nous comprendre nous-même ? Lauteure nous révèle 

en effet que les aveugles de naissance bougent leurs mains quand ils 

parlent. Toujours selon l'auteure, activer ses mains renforcerait l'appren­

tissage et le passage vers la mémoire à long terme. 

Exemple 3.3 
Entraînez-vous à faire une présentation les mains attachées. Puis 

libérez-les et faites une présentation uniquement avec vos mains. 

Mixez les deux, ressentez. 

t Comment se tenir ? 

La partie du tronc est la plus grande partie de votre corps. Il vous 

faudra se tenir droit, la tête légèrement relevée, les pieds bien ancrés 

au sol dans un premier temps. Puis souple dans un second temps. 

Si vous êtes grand, inclinez-vous un peu à la manière des serveurs 

pour vous mettre à hauteur des gens. Cette petite inclinaison donnera 

l'impression que vous êtes à leur service, renforcera votre adaptabilité 

et votre souplesse . 

Un conseil 
Évitez d'avoir les bras et les mains cachés, ou de faire des gestes 

répétitifs qui sont des gestes parasites. Le corps (tronc) ne doit pas 

être trop rigide et fermé. Pratiquez la souplesse et favorisez les gestes 

d'ouverture (bras ouverts, accueillants, mains devant soi, sourires) 

1. Linguiste et co-fondateur de la PN L. 

2. Professeure de psychologie à l'université de Ch icago, extraits de Cerveau et psycho, 
numéro 42, p. 29. 
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Vous aurez tout à gagner à avoir un port de tête de danseur étoile, 

avec le menton légèrement relevé, fier. 

Exercice 3.4 

Marchez avec un livre sur la tête, puis entraînez-vous à faire vos 

entrées et sorties. 

Entraînez-vous à marcher comme un modèle qui défile. 

t Que disent les expressions de votre visage ? 

Notez les expressions du visage : paraît-il décontracté ? Les expressions 

sont-elles nombreuses, variées ? Un visage fermé sans expression va 

vite ennuyer et provoque le doute quant à la force et l'envie du mes­

sage délivré. Les muscles qui entourent les yeux en action surlignent 

votre regard et mettent en cohérence l'ensemble de votre communi­

cation. La variété des mimiques et l'élasticité de votre visage animera 

votre présentation. Ces critères sont-ils présents ? 

Vous pensez peut-être, comme le plus grand nombre de gens, qu'en 

en faisant le moins possible, vous prendrez moins de risque de vous 

dévoiler. Or, vous ne pouvez pas vous cacher derrière votre masque 

inexpressif au risque qu'on pense que vous faites la tête, voire plus 

grave que vous êtes prétentieux. Le visage est une priorité car, en 

utilisant plus d'expressions et en sollicitant tous les muscles entourant 

votre bouche et vos yeux, vous gagnerez en cohérence, authenticité 

et partagerez avec plus de force vos idées et vos émotions. Afin d'être 

plus efficace, vous devez vous échauffer en étirant vos muscles du 

visage et bouger les yeux dans tous les sens un peu à la manière 

de Jim Carey dans The Mask. Assurez-vous d'être à l'abri des regards 

indiscrets ou vous vous ferez prendre pour un fou ! Isolez-vous. Vous 

n'avez besoin que de quelques mètres carrés pour faire tout l'échauf­

fement. 
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Exemple 3.5 

Pour prendre conscience des muscles de votre visage et surtout 

de l'impact sur votre communication et sur vos interlocuteurs, 

prenez une glace et parlez-vous en examinant chaque muscle 

de votre visage. 

En pratique 
Tifany avait décidé d'apprendre le métier de formatrice. Elle était plutôt 

compétente mais avait développé un tic du visage et fronçait les sourcils 

à chaque fois qu'elle s'adressait à son public. Les gens ont eu beau le lui 
dire maintes fois, rien n'y faisait. Je lui ai demandé de prendre un miroir 

et de se parler dans la glace, de se dire n'importe quoi. Elle s'est d'abord 

amusée à se faire des grimaces, puis progressivement à décontracter les 

muscles de son front et à donner une image d'elle-même beaucoup plus 

valorisante et connectée avec sa féminité. 

Les muscles qui entourent les yeux en action surlignent votre regard 

et mettent en cohérence l'ensemble de votre communication. La 

variété des mimiques et l'élasticité de votre visage animeront votre 

présentation et vous offriront une meilleure ouverture au public. Dans 

certains cas, la sobriété et le minimalisme seront de rigueu r (déclara­

tions solennelles ou enterrements par exemple). La plasticité de votre 

visage est vitale dans votre communication. 

Faut-il se déplacer ? 

Le conférencier se déplace-t-il dans plusieurs plans ? Util ise-t-il tout 

l'espace disponible ? Quelle est son amplitude, sa variété ? Quant à 

l'investissement physique : l'énergie dépensée paraît-elle suffisante? 

Le premier défaut à la station debout est par nervosité de bouger 

d'une jambe sur l'autre ou d'avant en arrière. Il suffit de s'ancrer au 
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sol pour corriger ça. Vous devrez donc vous stabiliser dans un premier 

temps. 

Puis vous chercherez à travailler votre déplacement. En effet, il est 

hors de question de rester assis, immobile ou caché derrière une table. 

D'abord de gauche à droite, puis d'avant en arrière. Gardez toujours 

à l'esprit que tout le monde puisse vous voir à chaque instant. Vous 

pourrez vous amuser à jouer avec le marquage spatial, c'est-à-dire que 

vous passerez de l'espace problème à l'espace solution spatialement 

pour le marquer encore plus. De même que vous passerez d'un plan à 

un autre pour passer d'un personnage ou d'une émotion à une autre, 

vous pourrez vous rendre compte de l'utilité de prendre du recul (lors 

d'une question gênante par exemple). 

Un conseil 
Identifier en vidéo si vous bougez les pieds d'avant en arrière, 

car cela donne une impression d'instabilité désagréable. Corri­

gez en bougeant et en prenant ancrage au sol lorsque vous êtes 

immobile. 

Lors de certaines présentations officielles (PowerPoint notamment), 

le fait d'être coincé derrière un pupitre donne une impression de blo­

cage. Pour mieux faire circuler l'énergie, pensez à vous munir d'une 

visionneuse qui passera les diapositives en vous permettant de vous 

déplacer dans la salle. Pour bien cadrer la salle, veillez à bouger dans 

tous les plans. Aussi, quand c'est possible, faites bouger physique­

ment ou mentalement les participants en les surprenant. L'.important 

est que les personnes ne s'installent pas dans un confort, ce qu'elles 

recherchent toujours. La position assise est passive, le public doit tou­

jours être «symboliquement» en mouvement et donc sol licité par des 

questions ... 

Au-delà d'une certaine limite (profondeur de la salle, nombre de per­

sonnes), réclamez un micro et un ampli sinon vous y laisserez votre voix 
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et changez la disposition des éléments dans la salle et les placements 

pour réactiver l'attention. 

Exercice 3.6 

Commencez votre animation, puis allez dans un coin de la salle, 

puis dans l'autre, toujours dans le plan de la scène (horizontal). 

Allez maintenant vers le public (plan vertical) . Passez maintenant 

derrière eux. Revenez à l'avant de la scène. 

Qu'est-ce que le capital sympathie'? 

Le capital sympathie est la capacité à se faire apprécier. C'est un 

ensemble qui passe par l'accessibilité, le sourire, le regard, la ges­

tuelle simple et accueillante, les interactions. Quelle note de sympathie 

mettriez-vous au conférencier sans réfléchir ? 

Êtes-vous une personne qui inspire confiance, qui donne envie 

d'aller vers elle ? Pour cela, vous devez utiliser les techniques de 

séduction, raconter des anecdotes et savoir manier l'humour. Toutefois, 

ne confondez pas le capital sympathie avec l'empathie (capacité à se 

mettre à la place de l'autre et à comprendre ses émotions). 

Nous sommes tous des êtres affectifs et une personne sympathique 

part avec un avantage certain dans toutes ses entreprises. Bien sûr, 

c'est un prérequis dans le commerce. 

t Le sourire 

Vous connaissez l'adage « souriez à la vie et la vie vous sourira ». Il 

s'applique parfaitement ici, car le sourire participe au capital sym­

pathie. Vous en aurez besoin, d'abord parce qu'il reflète votre état 

d'esprit et votre plaisir d'être là et parce qu'i l est le gage de votre 

côté humain. Attention à produire des souri res de qual ité, le vra i 
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sourire est celui des yeux, contrairement à celui mécanique des miss 

ou des politiciens en campagne. Il est tout, sauf figé. Le sourire est 

un facilitateur social, il ouvre les portes du relationnel. Tentez de 

résister à un enfant qui vient vous demander quelque chose avec 

un grand sourire. Selon Nicolas Guéguen, le fait de sourire rend plus 

beau et permettrait même de gagner plus d'argent1
• Aux États-Unis, 

selon une étude menée par Tidd et Lockard en 1978 dans un bar, 

une serveuse dispensant des sourires augmenterait de trois fois son 

pourboire moyen ! 

Exercice 3.7 

Observez-vous à la caméra lors d'un exercice simple ? 

Comptez le nombre de sourires que vous faites. Sont-ils 

bienvenus, agréables, sincères ? 

) 

Un conseil 

Attention au sourire de circonstance : il peut faire l'effet inverse 

et vous faire passer pour provocateur ou un narquois. 

t Êtes-vous crédible ? 

La crédibilité est un des critères fondamental de réussite d'une inter­

vention à succès. Cela sous-tend que vous êtes professionnel, sérieux, 

de confiance. 

Michael Grinder, l'auteur de The elusive obvious book parle de « cré­

dible » et « accessible » comme de deux postures pour se présenter 

devant une audience. Le « crédible » correspond à un état stable, avec 

des gestes symétriques, une voix monocorde, posée, un peu à la manière 

d'un politicien. Il nous dit qu'il convient de commencer par cet état pour 

établir la confiance et paraître crédible. L'.« accessible » se caractérise par 

un état asymétrique, des changements de tonalité et de volume de la 

l. GUÉGEN N., Psychologie du consommateur, Dunod, pp. 2 10-2 12, 201 1. 
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voix, des mimiques ... Il est là pour animer, donner des anecdotes et 

habiter les personnages éventuels du discours, il garde en intérêt, en 

éveil, mais il vient après le crédible. Par expérience, je dirais pour les prises 

de parole qu'il représente de 15 à 30 O/o du temps, celui-ci variant en 

fonction du contexte et des enjeux. Pour les relations humaines, le taux 

idéal remonte un peu. L'.humour intervient à l'intérieur de l'accessible. 

Exercice 3.8 

Commencez votre intervention en étant sérieux, avec des gestes 

très symétriques et réguliers, un ton de voix monocorde (puis­

sant et assuré), les pieds bien ancrés dans le sol. 

Après quelques minutes, jouez avec l'intonation de votre voix 

(aigus, graves) et accélérez les mouvements de vos bras, 

déplacez-vous, racontez une histoire. 

Observez les réactions de l'audience. 

Comment regarder le public ? 
Vous observerez la qualité, la répartition : le conférencier regarde-t-il tout le 
monde, balaye-t-il la salle ? Observe-t-il les détails du groupe ? Regarde-t-il 
même lorsqu'il ne parle pas ? 
Les yeux étant les fenêtres de l'âme, vous aurez tout intérêt à vous y inté­
resser. Outre la qualité de votre regard (présence}, vous devrez faire atten­
tion à la façon dont vous regardez les gens. Le fait de regarder dans les 
yeux augmente l'attractivité et par extension la diffusion de vos messages. 
De fait, quand votre regard est fuyant ou pire que vous ignorez la personne, 
vous créez chez elle une frustration et la sensation de ne pas exister comme 
nous le dit si joliment dans une interview le colonel Alain Duchêne 1 

: « le 
regard est le langage du silence, il touche plus qu'une pièce, il touche l'être, 
il signifie à l'autre qu'il existe car le regard, porteur de sens et d'intérêt, est 
le symbole de la vie, quand on meurt, il disparaît •. 

l . Président de l'armée du salut, extrait d'une interview accordée au Parisien le 6 janvier 2011. 



"'O 
0 
c 
::J 
0 
N 
ri 
0 
N 

@ 
.µ 
..c 
Ol 

1::: 
>-
0. 
0 
u 

~----•••••••••••------3. Cl:itères non uerbau 

t Établir le contact 

Assurez-vous aussi que tout le monde vous voie et que vous voyez tout le 

monde (ou le plus possible), c'est en balayant la salle de votre regard que 

vous allez devenir perçant et que vous garderez le contact. D'une manière 

incessante, distribuez vos regards à toutes les personnes présentes, 

gardez-les dans le viseur. Votre discours sera beaucoup plus percutant 

si vous avez une cible. Ainsi, vous pourrez vous ajuster en fonction des 

micro-réactions de votre audience : rupture de schéma, changement de 

posture, mimique, mouvement de la tête ou regards approbateurs. Selon 

Nicolas Guéguen, « non seulement les gens seront plus réceptifs à vos 

demandes mais ils auront en plus une meilleure image de vous 1 ». 

En pratique 
Récemment une personne me disait : « avec 5 personnes à l'oral, ça va, 

mais avec 50 : je panique ! » Ma réponse fusait : « la différence entre 5 et 

50, c'est (un) zéro ! » En fait, il n'y a pratiquement pas de différence tech­

nique dans l'intervention. Entraînez-vous devant des groupes de tailles 

différentes. Certains préfèrent même les grands groupes pour l'ambiance. 

Si le public est une large audience, visez les un à un et projetez encore 

plus votre voix. Cela vous demandera beaucoup d'exercices, notamment 

pour pouvoir les regarder et leur parler en même temps. Persévérez. 

Attention, si vous excluez sans vous en rendre compte une des 

personnes (en lui tournant le dos, en ne la regardant pas ou en étant 

trop avancé sur scène), elle risque de vous le faire payer cher par un 

nécessiteux besoin d'exister et des questions glissantes ! 

Exercice 3.9 

Seul puis face à un groupe, faites une lecture aux doudous de 

vos enfants (ou aux vôtres) tous alignés sur le lit en leur racontant 

une histoire et en les visant les uns après les autres. 

Répondez à leurs questions imaginaires en parlant à tout le 

groupe. Puis recommencez où vous en étiez. 

l. GUÉGEN N., Psychologie du consommateur, Dunod, pp. 2 10-2 12, 201 1. 
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Quelle est votre position 
par rapport au public ? 

Selon l'analyse transactionnelle, la position de vie est la valeur que 

vous vous donnez et que vous donnez aux autres, l' idée positive (posi­

tion haute) ou négative (position basse) que vous avez de vous, des 

autres et du monde. 

Lintervenant vous inspire-t-il de la confiance ? Vous sentez-vous 

infantilisé ? Vous sentez-vous méprisé ? Respecté ? Dans l'idéal, vous 

devez voir une personne humble avec ouverture sur les modèles du 

monde, neutralité bienveillante, humilité et état d'esprit positif : est-ce 

le cas ? Il y existe quatre positions de vie : 

Moi Les autres Position respective 

Positive Positive +!+ 

Négative Positive -/+ 

Positive Négative +/-

Négative Négative - / -

t La position-/+ 

C'est une position qui se traduit par une dévalorisation de soi. Lautre 

ou les autres sont beaucoup mieux que moi, ils y arrivent mieux, ils 

sont heureux, et je ne le serai jamais ... : c'est une position dépressive 

que Gysa Jaoui 1 résume ainsi : «Je ne vaux pas grand-chose, n'importe 

qui vaut plus que moi ». 

t La position +/-

Ici je pense que je vaux mieux que toi ou que les autres. Cela se 

manifeste de deux façons différentes. Soit j'envisage l'autre de manière 

l. JAOUi G., Le triple moi, Robert Laffont, p. 172. 
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condescendante : « Mon pauvre, tu n'es pas capable d'y arriver, laisse 

je vais le faire», soit je l'envisage d'une manière hautaine voire agres­

sive : « T'es trop nul, t 'es un incapable, pousse-toi de là que je le 

fasse » ou « t'es trop nul, fais comme je te dis et pas autrement ». 

C'est une position de dévalorisation ou de domination, d'arrogance 

vis-à-vis de l'autre. 

t La position-/-

Selon Gysa Jaoui, « je ne vaux rien et vous non plus », peut être la 

position adoptée par un enfant dont les parents lui ont fait comprendre 

qu'il n'était pas le bienvenu, qui a grandi dans un milieu difficile et qui 

n'attend rien de personne. Il a une image de lui-même et du monde 

négative. À l'extrême, ce type de position peut amener vers le suicide 

ou l'asile. 

Si vous voulez faire mauvaise impression, prenez-les pour des moins 

que rien ou méprisez-les : vous apparaîtrez comme pédant. Inverse­

ment, portez-les aux nus : vous serez impressionné voire terrorisé. 

Alors motivé ? Non, bien sûr ! Et pourtant de nombreux intervenants 

tombent dans ce piège de se montrer trop autoritaire, la majeure par­

tie du temps par peur. 

t La position+/+ 

Je me respecte et je vous respecte, je vous accepte tel que vous êtes, 

j'ai conscience de ma valeur et de la vôtre : nous sommes égaux. Cela 

implique que je considère ce que vous me dites, que je vous parle 

d'une manière adulte, que j'envisage notre rapport sous l'angle de la 

coopération et du partage. 

Vous devez être dans une position +/+ lors de vos interventions, 

c'est-à-dire que vous méritez d'être entendu, d'être là et de délivrer 

votre présentation et que l'audience mérite de partager ça avec vous. 
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Il y a un rapport d'égalité. Trop souvent dans des contextes différents, 

le conférencier se place au dessus (professeur, jury, manager) ou en 

dessous (salarié, étudiant) ce qui fausse la donne avant même le 

début de l'événement. Dans le sport, par exemple, une équipe peut 

perdre un match avant même de l'avoir joué du seul fait que les 

joueurs adoptent un comportement défaitiste. Pourtant dans un match 

de football, il y a 22 joueurs avec des bras et des jambes et malgré le 

palmarès ou les forces en présence, c'est le même jeu pour tous avec 

un ballon : c'est ce qui fait la magie du sport ! Lanalyse transactionnelle 

permet, avant même de commencer une présentation, de partir sur 

des bases saines. Quelle représentation avez-vous des gens ? Sont-ils 

nombreux, petits, grands? Vous font-ils peur? En PNL, une technique 

efficace est de jouer avec l'image, on visualisera l'image du public et 

on jouera jusqu'à se sentir à l'aise (rajouter des nez de clowns, dimi­

nuer, focaliser sur un sourire, rajouter de la musique de cirque ... ). De 

jouer sur les sous-modalités permettra de diminuer le stress. 

Un conseil 

Une autre erreur pour passer à côté de son audience ou de sa 

cible est de trop préparer son intervention. En effet, vous voudrez 

coller votre préparation au timing, à la salle, au public et vous 

risquez de passer en force, d'oublier votre public. Vous risquez 

aussi de vous mettre trop de pression par peur d'oublier une de 

vos diapositives. La solution est de vous entraîner à parler de 

votre sujet, à raconter votre présentation à un proche ou à une 

personne extérieure sans support. Vous verrez, au début ça paraît 

insurmontable, puis au bout d'un moment, le relâchement opère 

comme par magie. 

~ 
En pratique 
Un conférencier international me disait fièrement qu'il avait, malgré son 

trac, trouvé le truc pour réussir ses prestations : il méprisait son audience. 
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) 

Il se conditionnait pour les haïr. Et que pensez-vous qu'il advint quand j'ai 

demandé à ses collaborateurs ce qu'ils avaient pensé de sa prestation ? lis 

l'avaient haïe ! Bel effet miroir, non ? Mais lui, n'en avait pas conscience. 

Attention aux effets ! 

À retenir 

• Identifiez vos gestes parasites en vidéo, prenez conscience de votre 
corps dans l'espace (intelligence spatiale) et restez naturel. 

• Montrez-vous sympathique, accessible mais toujours professionnel 
et à juste distance. 

• Utilisez les mimiques pour surligner les expressions de votre visage 
et souriez : vous êtes filmé ! Pensez à sourire ... 

• Occupez le terrain en balayant le public du regard et en vous bala­
dant dans la salle pour changer de posture. 

• Mettez-vous au même niveau que vos interlocuteurs car même si 
vous êtes supposé être le sachant, vous devez avant tout être dans 
la relation. 
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Chapitre 4 

Critères verbaux 

+ 
+ 
+ 
+ 

Ce qui se conçoit bien s'énonce clairement, et les mots pour 
le dire viennent aisément. 

Boileau, Art poétique 

Comment respirer ? 

Utilisez votre voix 

La puissance des mots 

Comment commencer ? 

+ Pourquoi est-il si compliqué de bien communiquer ? 

+ Comment éviter les erreurs de langage ? 

+ Comment structurer votre discours ? 
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Comment respirer ? 

A-t-on l'impression que l'orateur cherche son souffle, qu'il va trop vite? 

Il est indéniable que la maîtrise de la respiration ventrale apporte un 

plus. De même que la sophrologie est une technique très intéressante, 

elle peut être conseillée selon le cas. Cependant, les participants sont 

généralement plus stressés en raison d'un manque de pratique et 

d'une peur (échec, jugement. .. ). 

Afin de répondre au mieux à ces inquiétudes, je conseille des entre­

tiens pour les rassurer et de l'entraînement intensif pour monter en 

compétence. On peut améliorer le tout par des cours de chant, de 

théâtre, ou de sophrologie. Si vous êtes trop nerveux ou phobique, 

vous pouvez faire appel à un hypnothérapeute ou vous initier à la 

méditation. 

t Qu'est-ce que la ponctuation invisible ? 

Le présentateur marque+il la ponctuation ? Si vous êtes essoufflé, 

avez l'impression que votre cœur va exploser, et que vous précipitez 

votre discours pour vous débarrasser de la chose : ce paragraphe est 

pour vous ! Imaginez-vous en train de nager dans une piscine, vous 

viendrait-il à l'idée d'enchaîner dix longueurs sans respirer? 

Quand vous écrivez, vous ponctuez votre discours par des virgules, 

des points, des points d'interrogation, d'exclamation. Cela donne le 

tempo de vos écrits, du rythme et permet à vos auteurs de vous 

comprendre. Pourquoi ne pas le faire lorsque vous parlez? Nombre de 

nouveaux intervenants ont peur et donc se précipitent dans une course 

effrénée pour se débarrasser de leur tâche. Les émotions débordent, 

plus ils ont peur, plus ils accélèrent. .. 

Erreur fatale car décélérer permet de faire descendre le rythme 

cardiaque, de reprendre la main, de prendre son temps et imposer 
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le tempo. Pour se faire, marquez la ponctuation invisible, c'est-à-dire 

dites à hautes voix les virgules, points, points d'exclamation et d'inter­

rogations, et surtout les points en fin de phrase ! Vous ressentirez alors 

automatiquement un retour au calme. Surligner dans votre discours 

la ponctuation permet s'insister sur les respirations et votre audience 

pourra mieux vous suivre. Vous pouvez vous entraîner devant un parte­

naire qui devra deviner la ponctuation écrite. Vous pouvez aussi répéter 

le texte deux fois, cela vous forcera à le comprendre. 

En vous concentrant sur la ponctuation, vous respirez mieux, repre­

nez votre souffle, et ainsi vous donnez les moyens d'articu ler plus 

facilement. Vous vous laissez du temps, pour comprendre ce que vous 

lisez (ou dites) et laissez l'espace aux gens pour mémoriser. 

Exercice 4.1 
Lisez le journal, en marquant à haute voix la ponctuation écrite. 

N'omettez rien : virgule, point, point d'interrogation, point d'excla­

mation, parenthèse, ouvrez les guillemets. 

Puis racontez votre journée avec le même soin apporté à la 

ponctuation orale. 

Exercice 4.2 
Racontez une histoire à votre enfant chaque soir avec la ponc­

tuation invisible. 

Attention à réajuster vos objectifs en permanence en fonction 

des événements (bons ou mauvais). 

t Le silence est-il vraiment d'or? 

Examinez votre rapport au si lence. En avez-vous peur, vous forcez­

vous à meubler l'espace ? Certaines personnes ne peuvent garder le 

silence et en deviennent des moulins à parole. Pourtant, la gestion 
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des silences est la marque des grands orateurs. Ils savent qu'après ou 

avant une idée forte, il faut s'arrêter. Cela permet aussi d'assumer ce 

qu'on a à dire ou de savourer le moment. Ne voit-on d'ail leurs pas les 

grands émus devoir s'arrêter en cas d'émotions trop fortes ? Si vous 

devez faire passer une émotion, n'allez donc pas trop vite sous peine 

qu'on ne vous croie pas sincère. « Moins il y a de texte, plus il y a de 

jeux )). Ne noyez pas votre public de flots de parole. Installez dans ce 

beau silence une écoute active et intense. Lors de vos présentations, 

profitez de vos silences pour distiller des regards lourds de sens, des 

sourires complices ou encore des messages explicites ind irects. Enfin, 

une bonne gestion des silences vous facilitera la tâche pour la gestion 

du rythme de votre exposé. Alors prenez votre temps et profitez de vos 

silences et de ceux de vos interlocuteurs. 

Utilisez votre voix 

Vous devez utiliser votre voix comme un instrument en vous posant 

ces questions essentielles : quelle est la puissance ? Trop fort ou pas 

assez ? La voix est-elle claire ? Le ton est-il juste ? Y-a-t-il assez de 

rythme ? Est-ce que le volume est varié ? 

t Le volume 

Il n'y a rien de pire que de devoir tirer l'oreille pour déchiffrer ce 

que dit le conférencier. Assurez-vous d'être audible pour toute la salle. 

Si les gens sont trop distants, changez la disposition de la sa lle ou 

prenez un micro et des enceintes. Il existe de nombreux exercices 

pour s'échauffer. Au même titre que les acteurs ou les présentateurs 

du journal télévisé, vous devez chauffer votre voix et soigner votre 

articulation. 
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Exercice 4.3 

Avec un partenaire, prenez le journal du jour et lisez à haute voix 

en exagérant votre prononciation. 

Puis jouez sur les changements de rythme, les silences, le 

volume. 

Demandez ensuite à votre partenaire de bouger et adaptez votre 

volume en fonction de l'éloignement. Projetez votre voix. 

t La tonalité 

Vous avez sans doute rencontré ce conférencier à la voix monocorde : 

avez-vous pu résister aux sirènes du sommeil ? C'est le même aga­

cement quand la voix est trop aiguë ou trop marquée par un accent. 

Appliquez-vous à gommer ces parasites. À l'inverse, si votre accent est 

léger et bien maîtrisé, cela peut devenir un argument en votre faveur. 

Vous devez pour maintenir les gens en éveil varier les tonalités, 

le rythme, le volume. Utilisez votre voix comme un instrument de 

musique. Elle doit être précise, aiguisée, forte et variée. Vous dévelop­

pez ainsi votre intelligence musicale 1• Inspirez-vous de comédiens à la 

voix de velours tel que Gérard Darmon. 

t Jouez sur le rythme 

Le réflexe premier du débutant sous l'effet du stress est de se débar­

rasser de son texte. Il va sans le vouloir accélérer le rythme. 

Amusez-vous à accélérer et décélérer sur commande, vous serez plus 

vivant. Le silence est une arme fatale pour susciter du suspense. Or, 

ces changements sont vitaux pour des discours longs (deux jours, une 

semaine). Le temps de concentration humain n'étant pas extensible, il 

l. GARDNER H., Les Intelligences multiples, Retz, 2004. 
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faut installer des ruptures toutes les 20 minutes. Les changements de 

rythme et l'humour peuvent servir de soupapes pour votre public. 

t L'articulation 

Y-a-t-il un soin porté sur l'a rticulation, doit-on prêter l'oreille pour 

comprendre? Les mots sortent-ils proprement articulés ? L'.articu lation 

marque le soin que vous portez à l'émission des mots mais aussi et 

surtout, l'application que vous mettez pour vous faire comprendre. 

Pas de magie, s'entraîner devant une glace est le meilleur moyen. 

Enregistrez-vous jusqu'à ce que votre voix vous plaise, que l'émission 

des mots soit propre. Inspirez-vous de Fabrice Lucchini ou d'acteurs 

de théâtre. 

Exercice 4.4 

Seul ou devant un groupe, bloquez votre mâchoire inférieure 

et mettez le moins de tonus possible au niveau des lèvres, ne 

vous appliquez pas et adressez-vous à un partenaire de jeu. Puis, 

progressivement mettez plus d'énergie, prenez conscience des 

m uscles qui entourent votre bouche pour finir par déclamer en 

appuyant sur les consonnes et en ouvrant bien la bouche pour 

les voyelles. Vous pouvez aussi mettre un crayon entre vos dents 

et lire. Quand vous le retirerez, vous serez soulagé et vous aurez 

pris conscience que certains muscles ont poussé . 

t Le marquage analogique 

Certains mots ressortent-ils naturellement du discours pour se mettre 

en valeur ? Marquez les mots avec un changement de tonalité, ou à 

l'aide d'un geste si vous voulez le fa ire ressortir de votre discours et 

changer le sens général ! 
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Dans Tango et Cash, film d'Andreï Konchalovsky avec Sylvester 

Stallone et Kurt Russell, Kurt Russel a cette réplique : 

« - J'ai une bonne et une mauvaise nouvelle, laquelle tu veux en 

premier? 

- La mauvaise. 

- On a presque plus de carburant ! » 

Et Stallone d'interroger : 

« - Et la bonne ? » 

Kurt Russel répond avec un sourire : 

« - on a PRESQUE plus de carburant ! » 

Insister sur un mot le met en valeur dans le discours. Utilisez cette 

technique quand vous voulez mettre en avant une idée. 

Exercice 4.5 

Seul, lisez un article dans le journal une première fois. Relisez-le 

en marquant à l'aide de gestes et de votre voix (plus fort) les 

mots qui vous semblent important. Notez la différence. 

La puissance des mots 

Les mots peuvent assassiner tout autant que les armes . 

Monique de Gramont, La Clé de fa . 

Les mots employés sont-ils assez puissants ? Sont-ils appropriés ? 

Incluent-ils le groupe, ou l'excluent-ils ? Le groupe se sent-il partie 

prenante de la conférence ? Apprécie-t-on la qualité du vocabulaire : 

justesse, choix, variété? Existe-t-il des moments où on pourrait lever la 

main et s'opposer? Lorateur a-t-il créé des résistances ? Lanimateur 

vous paraît-il positif ? Y a-t-il du rythme ? Le volume est-i l assez fort, 

varié ? 
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Quelquefois, il peut nous arriver de dire un mot, alors même que le 

cerveau inconscient ne fait pas la différence entre ce qui est imaginé 

et la réalité. Donc si vous vous dites « je suis nul ! », vous vous attri­

buez la valeur et les conséquences. Chaque mot doit être savamment 

choisi. Il a une énergie. Les mots peuvent tuer au même titre qu'une 

arme. Inversement, bien choisis, les mots se chargent positivement. 

Dans Le Miracle de l'eau de Massaru Emoto 1
, l'auteur nous montre 

l'impact des mots et des pensées sur des photographies représentant 

des cristaux d'eau. Les mots « amour» ou « paix » représentent des 

rosaces somptueuses, les phrases « je te hais » des trous béants. 

Quand on pense que le corps est constitué à 70 O/o d'eau, ça fait 

réfléchir. 

) 

Un conseil 
Attention aux mots que vous employez pour vous-même, et ceux 

que vous adressez au monde. Ils ont une énergie. 

Exercice 4.6 
Notez durant 7 jours le nombre de fois où vous utilisez des gros 

mots ou des expressions vulgaires ou limites ainsi que des cri­

tiques. Diminuez progressivement. 

Exercice 4. 7 
Fermez les yeux, répétez la phrase que vous venez de dire : res­

sentez et dites si la phrase est motivante. Si ce n'est pas le cas : 

changez ! 

l. EMOTO M., Le miracle de l'eau, Guy Tredanie, 200 8. 
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t La tournure de vos phrases 

Observez les commerçants ou les mendiants s'exprimer et vous vous 

apercevrez qu'ils utilisent souvent l'interro-négation : « Vous n'auriez 

pas un euro ? » La réponse logique et pratique est « non ». À la 

question « Avez-vous un euro, s'il vous plaît ? », le passant tend la 
. ' l p1ece ... 

La tournure de vos phrases implique une réponse plus ou moins 

favorable, de même qu'elle impactera votre interlocuteur. Employez 

le plus souvent possible le présent et une forme soutenue (polie). 

De plus, si vous employez des tournures négatives, vous mettrez la 

personne sur cette fréquence. Votre responsabilité est donc d'observer 

une formulation positive ainsi que de mots positifs : Si ce n'est pas le 

cas, prenez-en conscience et orientez vos mots vers le positif. 

Exercice 4.8 (voir solution p. 92) : 

Ne dites pas Dites 

Ne vous inquiétez pas 

Vous n'avez rien à perdre 

Vous ne m'avez pas compris 

Excusez-moi de vous déranger 

On ne va pas se mentir 

Ne va pas dans la mer 

Un conseil 

Prenez conscience de vos formulations. Si une négative vous 

échappe (c'est humain) corrigez-la immédiatement. Faites attention 

aux tics verbaux. Prêtez une oreille attentive à vos tics verbaux et à 

vos expressions favorites redondantes. Identifiez-les « voilà, euh ... » 

ou les« au jour d'aujourd'hui ». Préférez installer une pause. 

l. MESSINGER J., Ces gestes qui manipulent, ces mots qui influencent, First, 2003. 
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t L'impossible négation 

Veillez à tourner vos phrases de manière positive ! Dites « je ne vois 

pas l'éléphant bleu ». Qu'avez-vous vu ? Quelle image est apparue 

immédiatement ? Léléphant, n'est-ce pas ? Car la commande «vois ... 

l'éléphant bleu » est présente dans la phrase. 

Observez dans votre discours toutes les formulations négatives, et 

corrigez-les. Le cerveau inconscient (Cl) fonctionne différemment que 

le conscient rationnel qui contrôle tout. Le Cl travaille dans l'espace 

temps et il mélange tout. C'est la raison pour laquelle quand vous rêvez 

et que vous débranchez votre sentinelle rationnelle, votre Cl mélange 

le passé, le futur, les endroits, les symboles, les émotions. C'est un 

processus pour se débarrasser du trop plein et ranger les scènes ou 

les rejouer. Théâtre incontrôlable, notre cerveau s'amuse aussi avec 

nous dans la journée en nous donnant des signes (toujours par les 

symboles ou les synchronicités). Les adeptes du décodage biologique 

ou de la médecine chinoise le savent : la maladie nous délivre parfois 

un message, à l'aide de la symbolique ou de la fonction d'un organe. 

Les mots ont donc un sens, ils sont chargés émotionnellement et ont 

le pouvoir de nous délivrer de la force. 

Exercice 4.9 

Fermez les yeux et dites-vous : « je vais assez bien » . 

Puis dites-vous plusieurs fois : «je suis très en forme, c'est mon 

jour de gloire ». Observez la différence sur vous-même. 

t Comment inclure les gens ? 

Chaque individu a besoin d'être compris, reconnu, valorisé pour adhé­

rer à votre intervention. Vous devez fa ire rentrer les gens dans un 

cercle imaginaire, les inclure. Wi ll Schutz parle de se situer au-dedans 
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ou en dehors 1• Rappelez-vous que les gens ne souhaitent pas forcé­

ment avoir raison, ils souhaitent en revanche être écoutés ! 

La pyramide de Maslow nous enseigne ce besoin d'être aimé, écouté, 

compris. Au premier niveau, l'homme doit assurer ses besoins vitaux (sur­

vie, reproduction) ; au deuxième, le besoin de protection et de sécurité ; 

au troisième, le besoin d'appartenance, d'amour, d'estime des autres ; au 

quatrième, le besoin d'autonomie et au dernier, le besoin de réalisation 

de soi. Il est très important de garder en tête cette pyramide essentielle 

pour la compréhension des rapports humains. Quelquefois, la personne 

dans le public qui demande de l'attention, ne se sent pas en sécurité, 

souhaite exprimer son point de vue pour exister aux yeux du groupe. Si 

on décrypte ce besoin, on peut éviter de plonger dans le contenu de sa 

question et on s'appliquera d'abord à la rassurer et à l'écouter. 

Utilisez des mots incluant. Lorsque vous vous adressez à votre 

public, certaines formules maladroites peuvent créer des résistances. 

Les formules « vous devrez », « il vous faudra ... » orientent les gens 

vers l'obligation, leur mettent de la pression. Les mots «je vous invite », 

«vous pourrez», «vous serez surpris de ... » mènent les interlocuteurs 

vers des effets agréables libérateurs et déclenchent la motivation. 

> Faut-il appeler les gens par leur prénom ou leur nom ? 

Quoi de plus énervant que d'entendre quelqu'un écorcher ou oublier 

votre nom, n'est-ce pas ? À l' inverse, se rappeler des noms et pré­

nom est une arme redoutable pour établir le contact. Selon Nicolas 

Guéguen, les individus adorent les lettres de leur prénom et répondront 

plus favorablement à quelqu'un qui a le même prénom ou dont le nom 

commence par la même lettre. Étonnant, non ? En tout état de cause, 

cela active une zone dans le cerveau et met en éveil les personnes 

interpellées, et rassure. Veillez toutefois à ne pas répéter à tort et à 

travers le nom de la personne, cela aurait l'effet inverse. 

l. SCHUTZ W., L'Éiément humain, lnterÉditions, p. 54, 2006. 
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) 

Un conseil 
Pour vous rappeler des noms, faites des associations ou trouvez 

le moyen mnémotechnique adapté. 

Comment commencer ? 

t Commencez fort ... 

Soignez votre entrée en scène et commencez fort ! Vous devez avoir 

un haut niveau d'énergie lors des premières minutes. On a montré des 

extraits de vidéos d'enseignants sans le son à des groupes d'élèves aux 

États-Unis. Ces derniers se sont en majorité fait une idée en 30 secondes 

de quel enseignant ils préféraient par ce qu'il dégageait. On sait tout de 

suite ! Alors, mettons toutes les chances de notre côté ! 

Les valeurs les plus importantes dégagées sont l'optim isme, la 

confiance, la dominance, l'in itiative, l'enthousiasme, la chaleur, la 

compétence, l'encouragement1
• Vous savez aussi qu'on n'a pas deux 

fois la possibilité de faire bonne impression. 

Un conseil 
Soignez votre entrée en scène en prenant l'espace, en articu lant, 

en souriant et en parlant haut et fort en regardant votre auditoire 

dans les yeux et en prenant le temps. 

t ... mais pas trop 

Selon Wyatt Woodsmall, fondateur d'Advanced Behavioral Modeling et 

coach de sportifs de haut niveau, nos émotions varient sur une échelle 

l . AMBADY N., ROSENTHAL R., « Half a Minute : Predicting Teacher Evaluations From Thin Slices of 
Non Verbal Behavior and Physical Attractiveness », Journal of Personality and Social Psychology, 
pp. 431 -441, 1993. 
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d'intensité d'énergie propre à chacun qui touche à notre façon de vivre 

et de communiquer. 

Voici deux exemples d'échelle d'intensité : 

- enthousiasme, bonne humeur, fort intérêt, satisfaction de soi, curio­

sité, contentement, ennui ; 

- point neutre, irritation, colère, antipathie, hostilité cachée, peur, deuil, 

apathie, mort. 

Il existerait selon l'auteur : 

- l'émotion chronique : où on se situe habituellement ; 

- l'émotion sociale : le visage montré aux autres ; 

- l'émotion ponctuelle : à un moment donné ; 

- l'émotion de commandement : pour avoir de l'influence. 

Si le rapport n'est pas établi, et que l'on se situe à plus d'un niveau 

d'énergie supérieur que celui du public, celui-ci risque de se déplacer 

vers le bas. En d1autres termes si l'animateur est trop enthousiaste, il 

risque d'énerver les gens, s'il est dépressif aussi ... La solution reste 

d'établir le rapport puis de guider le groupe. Il ne peut y avoir un 

décalage d'énergie entre le présentateur et son public. 

t Pourquoi travailler votre bonjour? 

Le bonjour est fondamental, car il vous ouvre le bal. Aujourd'hu i, au 

temps du « tout technologie », les gens ont besoin d'échanges. 

En pratique 
Je me souviendrai toujours d'un très précieux conseil que m'a donné un 

responsable lorsque je suis arrivé au Club Med comme G.O. Aujourd1hui, 
encore sa voix résonne : « contente-toi de dire bonjour en regardant les 

gens dans les yeux quand tu les salues et aies toujours le sourire ». Cette 
rapide formation m'a beaucoup aidé. 
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Exercice 4.10 

Entraînez-vous avec une caméra à expérimenter tous les bonjours 

possibles et inimaginables. Les personnages (de l'enfant au vieil 

homme en passant par le PDG, le présentateur du JT, l'extrater­

restre), puis les émotions (bonjour triste, heureux, dynamique, 

suspicieux, neutre, agressif, etc.), puis trouvez « le vôtre ». 

EN RÉSUMÉ 
• Soignez votre articulation comme si chaque mot était un 

cadeau. 

• Offrez des respirations à vos interlocuteurs pour leur laisser le 
temps de vous suivre et de reprendre votre souffle. 

• Veillez à surveiller la formulation de vos phrases et à utiliser des 
mots positifs. 

• Commencez fort et incluez les gens dès que l'occasion se pré­
sente. 

Pourquoi est-il si compliqué 
de bien communiquer ? 

Entre ce que je pense, ce que je veux dire, ce que je crois dire, 
ce que je dis, ce que vous avez envie d'entendre, ce que vous 
comprenez ... il y a dix possibilités qu'on ait des difficultés à com­
muniquer. Mais essayez quand même ... 

Bernard Werber, L'Encyc/opédie du savoir relatif et absolu 

Communiquer paraît simple. Vous pourriez me dire « ça va, je parle, 

tu parles, on s'entend quoi ! ». De nombreux exemples dans ce gu ide 

nous démontrent pourtant la complexité des échanges. D'ail leurs, si 

vous voulez vous amuser, allez sur le site de François l'embrouille1, l'un 

des comédiens les plus doués de sa génération. Il est l'anti-exemple 

l. DAMIENS F., Les caméras planquées, StudioCanal, 2011. 
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parfait de la communication. Il illustre l'incommunicabil ité basée sur la 

non-écoute, le jugement, l'irrespect, la distorsion de l'information et en 

plus c'est à mourir de rire. 

Que signifie ce terme qu'on emploie aussi bien pour la publicité 

d'une entreprise que pour l'enseignement ou l'échange entre deux 

personnes ? La communication est le fait de mettre en commun des 

informations1
• C'est le fait de« faire comme un». Jolie définition, mais 

mettre quoi en commun ? Deux visions du monde unique? Des émo­

tions ? Est-ce possible ? Pour créer une séquence de communication, 

il faut un contexte qui colore la séquence. L'.émetteur envoie un mes­

sage encodé que le récepteur peut lire. Ce code doit être commun, il 

peut être verbal et non verbal. 

Le message contient de l'information et de l'émotion. Les rôles 

(hiérarchie, famille), le vécu, la personnalité influencent le discours. 

Les émetteurs et récepteurs doivent être clairement identifiés sous 

peine de parler « en couloir ». Pour que le courant passe, le circuit 

doit être fermé, il est nécessaire d'avoir un retour d' information. 

Quand le message a effectué un tour, les deux protagonistes peuvent 

changer de rôle et switcher d'émetteur à récepteur. Pour un bon 

équilibre, les rôles doivent évoluer. L'.échange dépend du contexte 

dans lequel il se produit. Il est poursuivi ou abandonné en fonction 

du feedback. Faites le test de vous mettre en face d'une personne 

endormie ou qui ne donne aucune information su r votre discours 

(ni bruit, ni acquiescement, ni geste), vous verrez comme vous res­

sentirez un million de choses (dérangeantes ou non). De la même 

manière, le récepteur aura beaucoup de mal à ne « rien » renvoyer 

et ressentira aussi beaucoup de gêne (s'il a le courage de regarder 

son interlocuteur). La communication est bien plus complexe qu'on 

ne le croit. Comprendre quelqu'un, s'entendre, faire passer un mes­

sage ne vient pas naturellement. Vous appartenez à un système à 

1. Provient du latin communicare signifiant « partager», «transmettre », puis prend par la suite 
le sens d'« entrer en re lation ». 
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l'intérieur du contexte. L'.émetteur et le récepteu r doivent se mettre 

dans la bonne position pour être compatibles. Imaginez deux émet­

teurs ensemble et vous verrez à quoi ressemblent bon nombre de 

conversations. 

Laissez traîner votre oreille dans le métro, vous verrez que souvent 

les gens échangent des informations mais sont loin de communiquer. 

On voit plus souvent des conversations parallèles du type : 

« - Je suis allé au cinéma voir le dernier Clint Eastwood 

- Moi, je suis allé au parc. .. 

- J'ai vraiment apprécié le jeu des acteurs .. . 

- Il faisait beau, j'ai pris les enfants ... » 

Ceci vous évoque peut-être avec amusement la scène dans Lo Cité 

de Io peur1 où l'attachée de presse (Chantal Lauby) vient visiter la 

femme du projectionniste (Valérie Lemercier) et s'ensuit une discus­

sion parallèle venant d'un autre monde. 

t Ce que nous comprenons 

Quand un client vous raconte son histoire, il a vécu des situations, 

des faits scientifiques. Il y attache son interprétation et ses émotions. 

Il peut choisir de vivre la scène de multiples manières, mais il a choisi 

une version. L'.homme doit donner du sens à ce qu'il dit. Son discours 

est décodé et interprété avec ses lunettes personnelles de lecture 

de vie. Mais une autre personne aurait pu vivre la même situation 

et ressentir des sentiments opposés : connaissez-vous l'histoire des 

deux enfants qui vont à la plage ? Les deux vont dans la mer et 

affrontent une vague : le premier s'extasie et se retourne vers ses 

parents en riant, le second file pleurer dans son coin, c'est pourtant 

le même événement, vécu avec deux filtres différents. Ne vous est-il 

jamais arrivé d'aller voir un film avec des amis et à la sortie d'avoir 

l. BERBERIAN A., La cité de la peur, StudioCanal, 2001. 
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l'impression d'avoir vu des films différents tellement nous sommes 

différents ? Ce sont ces filtres qui colorent votre perception. 

De cette perception, vous déduisez une interprétation qui donnera 

naissance à des croyances. Ainsi, parfois, un événement pourra paraître 

insupportable à une personne et très agréable à une autre. Comme 

l'a dit Épictète 1
, « ce ne sont pas les choses elles-mêmes qui nous 

dérangent mais l'opinion que nous avons d'elles ». Les filtres sont le 

prisme à travers lequel nous voyons la vie. 

Chaque modèle du monde est unique. Aucune personne (même 

des jumeaux) ne vit la même vie avec les événements qui se suc­

cèdent dans une journée et les émotions associées. Vous-même, êtes­

vous la même personne ce soir que ce matin quand vous vous êtes 

levé? Entre temps, ce que vous avez vécu (vu, entendu, senti, mangé 

et ressenti) n'a-t-il pas fait évoluer vos croyances sur la vie ? 

En pratique 
Je me suis rendu compte l'autre soir que je n'étais même pas d'accord 

avec moi-même quand j'ai revu un film que j'avais détesté il y a quelque 

temps alors que là, dans ce contexte, je l'ai apprécié. Tout dépend de 

l'environnement: étais-je dans un bon état d'esprit, accompagné? Quels 
étaient mes critères du moment ? Alors comment vouloir se mettre 

d'accord avec quelqu'un d'autre? Et à plus forte raison, comment déci­

der qui a tort et qui a raison ? 

Exercice 4.11 

Prenez le temps de vous positionner en récepteur. Observez, 

écoutez attentivement un ami vous raconter une histoire, ou un 

problème, ne dites rien. Cela vous déstabilisera au début, car vous 

devrez gérer vos habitudes et votre frustration. Vous aurez envie de 

donner votre avis, vos émotions. Passé ce moment, vous prendrez 

du plaisir et verrez cette belle écoute récompensée. 

l. Philosophe grec né à Hiérapolis en 50 et décédé à Nicopolis en 135. 
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t Pourquoi recréer des codes ? 

L'.homme a l' illusion qu'il communique car il dispose du langage arti­

culé. Pourtant, combien de quiproquos, de conflits sont générés par 

cette fausse croyance ? Les mots ne suffisent pas, il faut se comprendre. 

Pour cela, vous devez créer un code commun qui n'est pas nécessaire­

ment le langage. Le code de la route permet de rester en sécurité sur 

la route, l'éducation et les bonnes manières de bien vivre ensemble, 

les lois de vivre en communauté dans la paix, le dress code de savoir 

comment intégrer une communauté. Les sourds muets« s'entendent » 

très bien car ils ont déterminé un code. De même, en tant que confé­

rencier, vous devez connaître les codes de votre publ ic pour vous 

connecter à lui. Quels sont leurs us et coutumes, leur vocabula ire, 

leurs tenues, leur culture d'entreprise, leurs peurs, l'historique, les 

valeurs pour dans un premier temps ne pas dépareiller. Puis pour 

vous connecter et les amener dans votre univers ou pour fa ire le lien, 

Il vous faudra parfois redéfinir certains mots (critère équivalent) afin 

de créer un nouveau code. 

t Jouez à l'lnspecteur Derrick 

Lorsque vous écoutez quelqu'un d'une manière active, vous suivez 

son discours, vous lui posez des questions mais êtes-vous sûr de bien 

le comprendre ? Pour cela, rien de plus simple : vous devez le lui 

demander ! Pourquoi ? Parce que même les mots les plus simples 

prennent une sign ification, un sens particulier pour lui ! 

En pratique 
J'ai fait ce test en entreprise. Une personne m'a dit qu'elle n'aimait pas le 

mot cuir car elle l'associait à la cuisine, l'autre était d'accord mais parce 

qu'elle l'associait à un canapé en cuir qu'elle trouvait « snob et froid ».À 

cela suivit une discussion sans fin car une autre en possédait un qu'elle 

trouvait peu salissant et confortable. Vous venez d'assister à un secret 
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de la communication que peu de gens connaissent. L'homme ne peut 
s'empêcher de donner du sens aux choses qu'il a vécues. Il range dans 

des cases « plaisir, agréable » ou « déplaisir, peine » dans son cerveau 

ce qui lui facilitera ses prochains choix et lui fera gagner du temps pour 

le futur. Ce système de traçage intérieur est d'une richesse incroyable 

car chacun voit et ressent des choses de façon différente et orientera 

ses choix de manière personnelle. D'où la difficulté de s'entendre. Nous 

étions dans le salon avec ma femme, avec nos deux ordinateurs. Elle 

croyait que j'écrivais ce livre alors que je jouais à la réussite : 

Moi : Mais je n'y arrive pas ! 
Elle : Ben, tu laisses, va prendre un café et tu reprendras tout à 
l'heure ... 

Moi : C'est une drogue ce truc ! 
Elle : C'est sûr, une fois qu'on est dedans ... 

Et ainsi de suite pendant cinq bonnes minutes. Ce qu'on appelle un 

vrai quiproquo ! Résultat, personne ne détient la vérité mais seule­
ment sa vérité. Comprendre ce phénomène nous amènera à relativi­

ser nos propres vérités et à mieux sonder nos interlocuteurs pour les 
comprendre, pour savoir l'origine de leurs croyances. Alors demandez 

même pour un mot simple : « ça veut dire quoi pour toi, X spécifique­
ment ? », car tout est relatif ! 

t Pourquoi étudier le contexte ? 

Respectez le contexte. Gardez toujours en tête le contexte ou vous 

intervenez, ce qu'on attend de vous. La communication est faite dans 

un contexte. Celui-ci détermine le cadre. D'après Catherine Cudicio 1
, 

« puisque les contextes changent, le même comportement ne produira 

pas forcément le même résultat». En PNL, «aucun comportement n'a 

de sens en dehors du contexte dans lequel il a été généré ». 

Le contexte doit être étudié à chaque fois. Ainsi quand vous revoyez 

une personne, refaites votre enquête pour remettre les pendules à 

l'heure et savoir dans quel contexte vous allez vous adresser à elle, 

quel ton ou état d'esprit vous allez avoir. Vous pouvez commencer 

à parler quand vous savez comment parler et quand vous en savez 

l. Cuo100 C., La PNL, communiquer autrement, Éditions d'Organisation, 2003. 
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assez pour vous caler sur elle 1• Dans le cadre d'une intervention, 

renseignez-vous sur la société, le public, les attentes de chacun avant 

de commencer, quitte à changer votre plan. Vous partirez du contexte 

et y adapterez votre discours. 

En pratique 
Le manquement à cette approche systémique m'a coûté plusieurs désa­
gréments au début de mes interventions. À trop vouloir coller mon texte 

à un public, je passais à côté de ma cible, je ne levais pas les objections, 

je créais des résistances, les gens ne se sentant ni compris, ni inclus. En 

faisant l'enquête au préalable, puis en relevant les peurs ou objections, 

les résistances ou attentes au préalable, vous convoquerez le public, le 

comprendrez et vous y adapterez d'autant mieux. En prime, vous pren­

drez une position basse et ferez alliance avec vos interlocuteurs. 

> Le vocabulaire 

Est-il assez varié, précis, positif? Combien de mots connaissez-vous ? 

Savez-vous passer à travers plusieurs modes d'expressions, de l'argot 

au langage soutenu ? Dire exactement ce qu'on souhaite dire est extrê­

mement difficile, d'ailleurs lorsqu'on n'arrive pas à s'exprimer, preuve 

est qu'on s'énerve jusqu'à parfois en arriver aux mains. Vous devez 

développer le plus possible l'étendue de votre vocabulaire, et ce quel 

que soit votre âge. Plus vous serez précis, plus vous serez compris. 

Exercice 4.12 

Lisez, et consultez le dictionnaire le plus souvent possible. Par­

tagez ce conseil avec les plus jeunes car l'apprentissage est plus 

facile dans les jeunes années. 

l. BERNE E., Que dites-vous après avoir dit bonjour, Tchou, 1999. 
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> Ne pas se fier aux apparences 

Si on considère le rapport poids/décibel, le rendement sonore 
d'une mouche surpasse celui d'un avion. 

Fredric Brown, Paradoxe perdu 

Lorsque vous vivez une situation, vous en déduisez immédiatement un 

jugement. Mais cette lecture se fait avec les moyens du bord, vos sens 

disponibles à ce moment-là (maturité, expérience, défaut, connaissance 

du contexte, lumière, angle de vue, état interne, gène, fatigue, disponibi­

lité ... ). Or, il suffit parfois qu'on vous rajoute un élément pour changer 

tout le panorama. Mettez donc de la souplesse dans vos interprétations. 

Et si vous mettiez les formes ? Il y a un autre facteur que les mots 

à préciser. Il y a une double lecture à effectuer quand un émetteur 

envoie un message. Cet aspect à identifier est la forme. La manière 

de dire est toute aussi importante que les mots. En exagérant, si vous 

dites « je t'aime » à votre fiancée en criant avec un visage menaçant, 

il est peu probable qu'elle le prenne bien. D'autre part, parlez à votre 

chien en lui disant des obscénités à voix basse avec un visage d'ange, 

vous verrez qu'il vous renverra votre sourire. Identifiez l'habillage du 

message pour comprendre votre interlocuteur. Si décalage ou enquête 

il y a, creusez ! 

Pour les prestations orales, cette petite remise en perspective recadrera 

les plus têtus, ceux qui veulent imposer leur point de vue un brin 

sèchement ou encore ceux qui refusent les questions ou y répondent 

ironiquement. Que vous apporte cette analyse en tant qu'émetteur ? 

Il vous faudra expliquer ce que vous voulez dire et préciser les termes 

techniques, abréviations ou définitions. Argumentez vos idées puisque 

chacun a une opinion par rapport à son vécu (modèle du monde) 

et que celui-ci valide son existence. Alors il faudra tenter d'emmener 

l'audience dans votre vécu ou dans des histoires qui valident ce que 

vous avancez, de préférence des histoires avec de l'émotion (pour tou­

cher) et des étapes pour ne pas les sortir trop brutalement de leur 
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modèle. Vous ne devez en aucun cas imposer un modèle mais enrichir 

leur modèle. L'.émetteur se doit de mettre sa casquette de pédagogue. 

Soit vous avez créé des résistances, soit vous avez été imprécis, soit 

vous avez exclu une ou plusieurs personnes de votre présentation. Une 

question n'est jamais gratuite. Elle répond à un manque ou à une faute. 

Une question peut aussi être un besoin spécifique ou une demande 

de reconnaissance ou de valorisation. De toute manière, il vous faudra 

préciser, corriger, reprendre, animer ou valoriser pour poursuivre. De 

la même manière, sentez le ton de la question et demandez-vous 

toujours pourquoi la question est posée à ce moment-là, qui la pose, 

où la personne se situe-t-elle, qui sont les personnes autour. 

EN RÉSUMÉ 
• Communiquer n'est pas parler : cela s'apprend comme une lan­

gue étrangère avec ses codes. 

• Il faut étudier chaque personne comme un nouveau monde pour 
la comprendre. 

• Chaque situation est unique : explorez le contexte. 

• La forme est aussi importante que le fond : étayez votre voca­
bulaire et tout ce qu'il y a autour du verbe (le paraverbal) pour 
gagner du poids. 

Comment éviter les erreurs de langage ? 

Les erreurs de langage peuvent créer des résistances de la part de 

votre public. Ainsi, s'il manque une pièce au puzzle dans votre commu­

nication, vous risquez de perdre votre audience. Il faut aussi décoder 

le langage de vos interlocuteurs afin d'être sûr de bien s'entendre. Si 

vous réussissez ce challenge, vous aiderez les gens à éclaircir, préciser 

leurs propos, vous serez aussi mieux armé pour résister aux mani-
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pulateurs qui utilisent sciemment les confusions, généralisations ou 

mensonges par om1ss1ons. 

> L'imprécision 

Si vous êtes imprécis, s' il manque le sujet ou l'act ion, le contexte 

devient flou. Le public ne sait pas se faire une image de la séquence 

décrite. Comme le cerveau ne supporte pas le vide, il remplacera par 

un élément de son choix le manque. Vous finirez par parler de deux 

histoires différentes. 

Un conseil 

Précisez et faites préciser afin d'éviter les quiproquos et gagner 

en précision. Vous devez vous assurer à tout moment qu'il 

ne manque rien concernant le sujet (qui, quoi), l'action (où, 

combien, comment) et le contexte (où, quand, comment, avec 

qui). Il faudra l'appliquer à soi-même et le déceler chez les 

autres. 

Vous devez être précis et expliquer ce que vous dites, même si ce 

que vous dites vous semble évident. Ce n'est pas le cas pour votre 

public. Tous les mots techniques, issus d'un vocabulaire spécifique 

doivent être expliqués. Expliquez ce que vous dites, développez le 

mot, sa signification puis son illustration dans trois domaines au 

choix (professionnel, personnel, anecdotique, sport, famille ... ). Ne 

parlez de vous qu'en dernier. Sous chaque mot, il y a une signif ica­

tion, une résonance pour chaque personne car elle associe ce mot 

(ou cette action) à une situation de son vécu. Il faut donc se mettre 

sur la même longueur d'onde en redéfinissant ce mot afin qu'il 

devienne une référence commune. C'est le code ! De même que 

le langage est un code pour parler, la définition des mots que vous 

employez créera à un autre niveau un code commun avec votre 

interlocuteur. 
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Le fait de parler ensemble ne signifie pas que vous communi­

quez : vous émettez des sons, c'est tout ! Vous devez sans arrêt 

vous mettre sur la même fréquence. Les sourds ont leur la ngage 

des signes. C'est votre responsabilité de vous faire comprendre. 

Vous gagnerez par la même occasion une structure dans votre dis­

cours. 

En pratique 
Dans une entreprise où je suis intervenu, j'ai demandé au patron de faire 

une présentation simple de son travail à son équipe juste pour voir la 

forme. Après quelques minutes, je m'aperçois qu'il emploie des abré­

viations. En tant que personne extérieure, je me permets de demander 

ce que ça veut dire ... À ma grande surprise, je m'aperçois qu'aucun des 

membres de son équipe ne sait. Il pensait que ce n'était pas nécessaire 

d'expliquer et n'avait jamais pris le temps de le faire. Or, c'était plus que 

nécessaire. 

t Les interprétations et lectures de pensée 

Vous devrez déceler les interprétations. Votre interlocuteur peut à tout 

moment prendre des raccourcis et interpréter vos propos. Si tel est le 

cas, prenez soin de reprendre vos propos en les précisant, voire en 

posant les questions suivantes : « comment sais-tu que ? Comment 

l'as-tu déduit»? 

Exemple: 

« - Tu as changé ! 

- En quoi ai-je changé ? Comment le sais-tu ? » 

S'i l y a lecture de pensées, comme dans la phrase : « je sais ce que 

tu penses de ce restaurant », on demandera : « Ah bon, comment le 

sais-tu ? À quoi le vois-tu ? » afin d'éviter de tomber dans ce piège. 
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t Les jugements 

Identifiez les jugements. Il faut s'appliquer à les gommer dans nos 

propres discours afin de ne pas créer de résistances. Il est aussi très 

utile de les identifier chez autrui afin de ne pas arriver à une impasse. 

Si une personne dit : c'est bien/c'est mal/c'est important/ce n'est pas 

important. .. au lieu d'affronter deux points de vue, on pourra alors 

poser la question : « comment sais-tu que ? En quoi est-ce bien ? 

Mal ? » pour enlever le jugement ou retrouver le critère d'évaluation de 

la personne car les gens jugent en fonction de leur propre critère. 

Exemple: 

« - Ce restaurant est horrible ! 

- Ah bon, en quoi est-il horrible ? 

- On attend l heure les plats ! On n'a pas le temps, nous ! 

- C'est vrai, c'est long. Dans ce cas peut-être devrions-nous, si 

nous y retournons dire à la serveuse le temps dont nous dispo­

sons, qu'en penses-tu ? » 

t Les règles 

Faites attention aux règles. L'.utili sation de règles implique quelquefois 

que la personne se mette la pression (trop ?), il faut donc se montrer 

vigilant sur ce point. On pourra questionner : « qu'est-ce qui nous 

empêche? Que se passerait-il si .. . ? » pour faire tomber la pression. 

Exemple: 

« - C'est très grave, je dois absolument aller faire cette course. 

- Que se passerait-il si tu les faisais plus tard ou si tu comman­

dais? 

- Rien ... je peux commander, en fait. » 
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t Les généralisations 

La généralisation est un piège. Ceux qui l'utilisent justifient leur 

expérience et leur ressenti en revendant la globalité de leur histoire. 

Cependant lorsqu'on rentre un peu dans le détail, on s'aperçoit que 

le tableau n'est pas toujours aussi sombre que décrit. Il est alors utile 

de dépanner l'erreur. Ces personnes utilisent souvent les « toujours, 

jamais, personne, les gens, on ... ». Il faudra alors reformuler en allant 

dans leur sens en diminuant l' intensité : « c'est vrai, certains peuvent 

penser», puis donner un contre exemple : « maintenant c'est vrai aussi 

que ... » pour sortir de la généralisation. 

Exemple : « Les flics sont idiots. » C'est vra i, certains ont parfois des 

comportements limites, maintenant j'en connais certains qui gagne­

raient à être connus par leur finesse, mon voisin par exemple ... 

t Cassez la séquence ... 

Quand une personne n'est pas d'accord et que vous êtes dans une 

boucle verrouillée, inutile d'insister ! Plus vous insistez, plus vous ren­

forcez les résistances (réaction de polarité). Utilisez les techniques de 

communication indirecte. Prenez sur vous et laissez aller votre interlo­

cuteur au bout de son idée puis voyez comment il réagit. Utilisez les 

mots comme « je ne sais pas si », « pendant que », « quand », « après 

que », «je me demande si » ... 

t La concision 

L'incommunicabilité ? Ce n 'est pas qu'on ne communique pas 
assez. On communique trop et mal. 

Robert Lalande, La Belle épouvante 

Autant dans vos présentations écrites que dans vos présentations 

ora les, vous devez être précis. Utilisez des phrases courtes. Le public 
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ne suit pas ou ne lit pas si c'est trop long. Reformatez vos présenta­

tions en raccourcissant vos explications. Utilisez la ponctuation pour 

rythmer votre discours. 

Exercice 4.13 
Répondez à une série de questions en utilisant seulement des 

phrases incisives ou des métaphores. 

t L'art de poser les bonnes questions 

Celui qui pose une question risque cinq minutes d'avoir l'air bête. 
Celui qui ne pose pas de question restera bête toute sa vie. 

Proverbe Chinois 

Voici les différents types de questions qui s'offrent à vous : 

- Les questions QCM (à choix multiples) : elles sont très utiles avant 

de commencer un cours ou dans une conversation pour mettre une 

ambiance « jeu ». 

- Les questions ouvertes du type : « alors, quoi de neuf ? ». Elles 

ont l'avantage de laisser la personne orienter sa réponse sur ce 

qu'elle désire. 

- Les questions fermées : elles incitent à une réponse du type oui 

ou non. Elles sont très directes et parfois nécessaires . 

- Les questions orientées : « pouvez-vous développer ce point ? >> 

Elles permettent d'insister, de creuser ou de créer des hypothèses. 

Dans tous les cas, prenez le temps d'écouter la personne avant de 

poser des questions trop rapidement. De même lors d'un exposé, 

donnez votre cadre, en laissant un espace de questions. Expliquez aux 

participants qu'ils notent surtout leurs questions et qu'on leur répondra 

avant la pause. En effet, pour une démonstration, on a souvent besoin 

de temps pour développer l'argumentaire ou passer par plusieurs 
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étapes dans l'histoire. Si vous êtes interrompu sans arrêt, vous aurez 

du mal à suivre votre fil rouge. 

Comment strudurer votre discours ? 

On pourrait croire, à voir certains experts ou même certains comiques, 

qu'ils improvisent en permanence, qu'ils ont une imagination ou une 

créativité innée. En réalité, tous s'entraînent des journées entières afin 

de rendre leurs discours fluides. Les vendeurs d'élite se confrontent aux 

questions les plus difficiles pour pouvoir répondre naturel lement par la 

suite. Même l' imprévu se travaille. Gilles Müller, le tennisman luxem­

bourgeois, s'est entraîné à se faire distraire par son coach afin d'amélio­

rer sa concentration en match. Il s'agit de jalonner avec des repères tout 

exercice afin d'atteindre un niveau de maîtrise et de crédibilité suffisant. 

Pour y parvenir, il n'existe qu'un seul moyen : la répétition. 

t La maitrise 

Avez-vous l'impression que le conférencier maîtrise son discours ? Peut-il 

sortir du sujet, répondre à une question et revenir avec aisance ? Sait-il 

moduler son intervention dans le temps (raccourci r, développer) ? Celui 

qui maîtrise son sujet sait étirer le temps, fai re des ellipses, des digres­

sions et revenir au point où il s'était arrêté. Il peut aussi creuser à volonté 

le sujet et fournir des références ou des exemples multiples. Êtes-vous 

un d'entre eux? Êtes-vous sûr de maîtriser votre sujet? 

t L'improvisation 

Ce que vous fa ites est-il structuré ou bien improvisé ? Quelle part de 

l'un ou de l'autre voudriez-vous développer pour progresser? L'.impro­

visation est une notion méconnue du grand public. Vous aurez besoin 
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de travailler beaucoup plus en improvisation qu'en théâtre pour éle­

ver votre niveau. Plusieurs séances par semaine pendant parfois des 

années sont nécessaires pour peaufiner et construire des scénarios, 

des personnages qui sortiront de votre inconscient à l'envie. 

Pour co-animer et construire une équipe gagnante et bien huilée, 

vous devrez beaucoup répéter. C'est pour cela que les équipes de 

double au tennis jouent régulièrement ensemble pour se connaître 

et mettre en place des stratégies, améliorer leur communication. En 

quelque sorte, improviser, ça ne s'improvise pas. Les moments plus 

libres doivent être inclus dans votre présentation. 

t La structure 

Voit-on la structure ressortir, a-t-on l'impression d'un contenu maîtrisé 

et construit ? Le formateur vous donne-t-il l'impression d'être profes­

sionnel sans être rigide ? A-t-il répondu aux questions : pourquoi son 

sujet ou l'intérêt de sa présence ? A-t-il fait le tour de son sujet : qui, 

où, comment, lequel, les enjeux ... ? A-t-il expliqué comment il s'y est 

pris, sa méthodologie, comment fonctionne, s'articule son argumen­

tation ? A-t-il donné des possibilités d'ouverture sur le futur dans sa 

conclusion? A-t-il soigné les liens? Les transitions? Les remerciements 

sont-ils complets, assumés ? Avez-vous noté des erreurs, des juge­

ments, des interprétations ou généralités ? 

Rien de plus terrible qu'une présentation brouillon ! Il y a une 

logique à respecter dans votre présentation. Vous devez susciter des 

truismes (évidences observables) à tout moment. C'est-à-dire que 

les gens doivent dire oui à tout ce que vous dites. Comment ? En 

employant un langage adapté imposé par une communication indi­

recte Ge ne sais pas si, je me demande ... ), et en évitant les géné­

ralités. Vous devez respecter un tempo et agir étape par étape pour 

susciter l'envie d'en savoir plus. Vous emploierez des silences, vous 

poserez des questions et utiliserez des métaphores (ou histoires) en 
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chassé, c'est-à-dire que vous en commencez une puis une autre sans 

la finir et encore une autre puis vous finissez les trois. Vous mettrez 

des étapes dans votre récit pour laisser le public vous suivre et ne 

délivrerez la solution qu'à la fin. 

Commencez par expliquer en quoi votre sujet est intéressant et à 

quelle fonction il répond. Si par exemple votre exposé est à propos 

d'un séminaire sur les rapports hommes-femmes, présentez le scé­

nario catastrophe de l'extrême d'un manque de rencontre : comment 

faire des bébés, perpétuer l'espèce? Cela justifiera le besoin d'écouter 

vos solutions ! Commencez par décrire le produit ou le sujet (identité, 

origine, historique), ensuite son fonctionnement (comment on fait) 

et ses effets. Vous vous appliquerez aussi à lever toutes les objec­

tions possibles à votre idée ou concept en allant dans le sens de vos 

possibles détracteurs, puis en déminant le terrain. Enfin, présentez 

en plusieurs parties (corps du sujet) et en guise de conclusion, une 

ouverture sur le futur ... 

Exercice 4.14 

Racontez une histoire en utilisant la méthode. D'abord le contexte 

et le danger de continuer sans votre produit ou votre histoire 

(seuil de tolérance), puis de l'intérêt de votre sujet ou venue, 

puis qu'est-ce que votre sujet dans le détail, comment cela fonc­

tionne ou pourrait fonctionner, puis les effets produits . 

Cette proposition s'inspire du« 4Mat »introduit par Bernice McCarthy. 

Le système« 4Mat » repose sur la même typologie jungienne que celle 

des indicateurs de caractère de Myers-Briggs. 

Bernice McCarthy a rendu cette typologie pratique et de nom­

breuses personnes l'utilisent pour introduire une idée. El le commence 

par introduire le sujet par : « et si » en parlant des bénéfices du futur 

produit, puis elle passe au « pourquoi ? » en liant la phrase avec 

« c'est la raison pour laquelle ». Ensuite, on passe au «comment?», 
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où l'on décrit le processus et enfin au « quoi ? » où l'on décrit le 

contenu. 

On s'aide de ses mains et on place symboliquement dans l'espace 

les parties (pourquoi, quoi, comment et les effets) à droite puis à 

gauche. 

Lors d'une conférence, on vous passera peut-être le relais via un 

animateur ou un autre intervenant. Veillez à remercier votre passeur 

et à faire un petit commentaire valorisant. Si c'est vous qui introduisez 

les personnes, soyez respectueux, concis. 

> Les introductions 

Avant de commencer, pensez à toujours contextualiser votre interven­

tion. Dites ce que vous ressentez du fait d'être dans cet endroit et 

relevez les particularités de ce lieu (gens, météo, géographie, accueil, 

culture de l'entreprise ... ). Cela personnalisera votre intervent ion et 

inclura les personnes présentes. Vous rassurerez les participants en 

leur montrant que vous avez fait l'effort de les connaître. Rassurez-les 

en mettant un cadre. Donnez les règles de votre intervention (lieu, 

fonctionnement, horaires, procédure, timing). Aussi, partez toujours 

des préoccupations de l'audience pour les ramener au sujet. 

Lors d'une conférence à l'université pour les coachs, une interve­

nante a entamé son discours en disant au responsable pédagogique : 

«bon, qui sont ces gens, c'est quoi le sujet?». Autant vous dire qu'elle 

n'a pas créé un climat idéal pour commencer sa conférence. 

> Les transitions 

Mettez du lien ! Quand vous avez terminé une partie, pensez à résumer 

les points clés de votre discours, puis à dire où vous en êtes dans le 

déroulé de votre plan. La chaîne MTV pour ses émissions de téléréalité 

affiche un bandeau en haut de l'écran afin de renseigner le téléspec-
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tateur qui prend l'émission en cours, d'où il en est et de combien de 

temps il reste. À chaque coupure publicitaire, un résumé (parfois indi­

geste) permet au téléspectateur de savoir où s'est arrêtée l'émission. 

> Les résumés ou points clés 

Grâce aux moments clés de vos interventions, vous montrez que vous 

maîtrisez votre contenu et votre structu re en annonçant où vous en 

êtes et en faisant une synthèse de ce qui a déjà été vu, vous favorisez 

la mémorisation de l'information grâce aux boucles récursives. 

> Les conclusions 

À l'instar de l'introduction, c'est un moment fort de votre passage, remettez 

de l'énergie. Car c'est l'impression que vous laisserez. Veillez à reprendre 

point par point les passages forts et à poser de nouvelles questions. Ins­

tallez un pont vers le futur ainsi que de nouvelles perspectives. 

> Les remerciements 

Peu de gens osent remercier leur soutien. Pourtant, cette étape 

paraît essentielle. Pour les thèses, penser à tout le monde est parfois 

périlleux. En entreprise, il suffit d'un oubli malencontreux pour al imen­

ter des haines. 

> Les applaudissements 

Pour un spectacle, les applaudissements peuvent surgir à tout moment, 

l'écoute des réactions du public est un véritable savoir-faire. Il s'agit de 

surfer sur les bonnes périodes et de les développer au fur et à mesure. 

Gad Elmaleh écrit ses spectacles avec les spectateurs en testant ses 

blagues jour après jour puis en les améliorant. Les applaudissements 

finaux ne sont que du bénéfice. Dans le monde de l'entreprise, ne 

vous sauvez pas au moment de recevoir le cadeau fina l. 
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En pratique 
Lors d'un coaching, un cadre en relation avec la presse après visionnage 
de ses passages en vidéo prit conscience que lorsqu'il avait fini sa 

présentation, il partait directement du pupitre sans même prendre le 
temps de dire au revoir, de répondre à des questions ou de recevoir les 

applaudissements de l'audience. Lorsqu'il prit conscience de ce compor­
tement d'évitement, il le changea et commença à prendre « le temps 

des au revoir » et décida même de s'essayer au jeu « des questions­
réponses ». 

> Les « au revoir » 

Prenez le temps de dire au revoir. Préparez les gens à la séparation en 

annonçant où vous en êtes que ce soit pour une présentation ou un 

entretien afin de ne pas être trop violent. 

Avant de finir, montrez que vous êtes sensible à la séparation en 

partageant votre émotion, dites ce que vous ressentez. De même, ne 

partez pas« comme un voleur» après votre au revoir, ou ne raccrochez 

pas tout de suite au téléphone. Pratiquez le silence pour amortir la fin 

de la communication. Partagez un moment ensemble. 

L'essentiel des présentations écrites 
• Une image par diapositive. 
• Un slogan vaut mieux que du bla-bla . 
• Restez face à vos interlocuteurs ou à votre jury (ne tournez pas 

le dos). 
• Utilisez un passeur et un laser. 
• Connaissez par cœur vos diapositives et ayez toujours un temps 

d'avance sur la prochaine diapositive. 
• Déplacez-vous. 
• Visez un à un les membres de votre public. 
• Gardez le sourire. 

Pensez à ne pas répondre du tac au tac surtout en cas de questions 
compliquées. Prenez le temps de la réflexion, notez la question puis 
revenez-y ... quand vous avez la réponse ! 
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Solution de l'exercice 4 .8 

Ne dites pas Dites 

Ne vous inquiétez pas Rassurez-vous 

Vous n'avez rien à perdre Vous avez tout à gagner 

Vous ne m'avez pas compris Je vais éclaircir 

Excusez-moi de vous déranger Est-ce le bon moment ? 

On ne va pas se mentir À éviter car double négation ! 

Ne va pas dans la mer Va vers le bac à sable 

'\. 

A retenir 

Veillez à être pédagogue, précis même si vous pensez qu'on vous 
comprend à demi-mot. 

• Si vous ne comprenez pas : faites précisez. 

• Ne continuez pas tant que vous n'avez pas recadré la généralisa­
tion, l'omission, le jugement, l'interprétation ... 

• Utilisez tous les styles de questions (ouvertes, fermées, alterna­
tives ... ) en fonction du type d'interlocuteur. 

• Comme les improvisateurs : structurez vos présentations. 

• Soignez chaque partie comme il se doit en veillant spécialement au 
début et à la fin (Introduction, conclusion). 

• Les remerciements, les « au revoir » ne sont pas en option ! 

• Surfez sur les applaudissements (et/ou les rires). 

• Une présentation orale n'est pas le copié-collé d'une présentation 
écrite : soyez un tribun. 
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Techniques 
d'animation 

Chapitre 5 

Rimer ne rime à rien si on ôte à la rime ce qui l'anime. Ce qu'il 
faut, c'est un sentiment qui y mette du mouvement. 

+ Mieux se connaitre 

+ Adaptation ou autorité ? 

+ Suscitez l'attention et gardez-la 

+ Devenez créatif 

+ Soyez sûr de vous faire comprendre ! 

Nicolas Certenais 
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Mieux se connaitre 

t L'interaction avec le public 

L'.orateur inspire-t-il de l'antipathie voire de la sympathie ? A-t-i l réussi 

à créer un lien avec le public ? Vous rassure-t-il ? Est-il crédible ? Vous 

paraît-il représenter son sujet ? L'.intervenant prend-il en compte les 

réactions du public, surfe-t-i l sur les rires, interprète-t-il les silences, 

joue-t-il avec les questions ? Est-il assez interactif pour inclure son 

public ? Garde-t-il pour autant la main ? Fait-il montre d'écoute et 

d'adaptabilité? Ne s'éloigne-t-il pas de son sujet (digression) ? 

L'.interaction comprend : le rapport au public, l'écoute active et la 

reformulation. C'est aussi la capacité à donner de la vie à des sujets 

parfois difficiles et à faire passer des idées par des exemples bien 

choisis. 

C'est surtout la capacité à écouter le public, à susciter des questions 

et des réactions. À quoi servira it une intervention sans réaction, bien 

que certa ins conférenciers trouvent cela bien commode ? Comment 

savoir ce que les gens en ont réellement pensé ? Ceux qui récitent 

leur leçon, déroulent leurs textes seraient bien surpris s' ils savaient ce 

que pensent les gens. 

C'est la raison pour laquelle l' intervenant doit prendre en compte 

les réactions du public. Il se doit de se renseigner sur ses attentes, 

connaître son milieu, ses codes, ses problématiques, ses valeurs, ses 

buts. Il doit observer les réactions. S'il y a des rebelles ou des alliés, 

il faut les repérer immédiatement. On se servira des rebelles en les 

valorisant, en les prenant en exemple car souvent ils demandent de 

l'attention et veulent exister. Si cela continue malgré tout, on les pren­

dra à part, pour les recadrer, leur demander leur intention et leur dire 

ce qu'on attend d'eux. Le but est de créer l'a ll iance. On s'appuiera 
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5. lecbaiques d'animation 

sur les alliés pour puiser de l'énergie et créer de la synergie. Si nous 

réussissons cette alliance, ils prendront parfois le relais dans le groupe 

pour appuyer nos propos. 

Vous pouvez vous mettre en tête de gagner une à une chaque 

personne du public. Si vous observez que ça manque de réaction, 

vous saurez aller les chercher en les brusquant un peu, par l'humour 

ou la provocation maîtrisée. S' ils sont trop excités, vous provoquerez 

un moment de calme. Pour gérer l' interaction, il vous faudra mener 

la danse, emmener les gens dans votre rythme. Un public trop calme 

est un très mauvais signal et prouve que votre public n'adhère pas à 

votre discours. Le but ultime est de provoquer, susciter des questions 

afin de garder l'intérêt constant. Répondez-y au fur et à mesure, créez 

du suspense, passez les vitesses, et au final assurez-vous que vous 

avez répondu à votre cahier des charges (les attentes du départ). Peu 

importe par quel chemin vous serez passé. 

t Soyez naturel 

Dans sa fameuse émission sur Channel 4, Derren Brown, mentaliste 

mondialement connu, a mis à l'épreuve trois séducteurs. Le premier 

devait être naturel, le second provocateur, le troisième manipulateur 

qui utilisait des techniques de séduction. C'est le plus naturel qui rem­

porta le plus de succès auprès de la gente féminine. Soyez naturel lors 

de vos présentations, ne jouez pas un rôle . 

t Animez en fonction des types de profil 

Avec le temps, vous verrez des profils se dégager dans les groupes, vous 

saurez les reconnaître et aurez tout à gagner à varier vos interventions en 

fonction de ce que vous identifiez. Les types de profils proposés ne sont 

donnés qu'à titre indicatif, la réalité est souvent bien pire. Voici quelques 
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exemples de profils : les reconnaître vous permettra d'anticiper certaines 

réactions et de les cadrer : 

• Le perturbateur : il est très facilement identifiable. Il souffre sou­

vent d'hyperactivité ou de manque de confiance en lui. Il souhaite 

prouver quelque chose, manque d'attention et est agité. Il intervient 

sauvagement, parle fort et coupe la parole. Autre possibilité, il ne 

dit rien mais n'en pense pas moins, vous regarde avec méfiance 

puis d'un coup vous assène le coup final. Il faut créer l'a lliance 

sous peine de se faire déborder ou de laisser parasiter le groupe 

pendant les poses. Vous devez le considérer et le valoriser tout 

en lui faisant comprendre que vous dirigez le groupe. Il peut donc 

devenir le capitaine du groupe. S'il se calme, on déroule, sinon, 

deuxième intervention : il faut mettre des limites en recadrant 

devant le groupe. 

• Celui qui ne dit jamais rien : il ne prend pas la parole et ne réagit 

pas à votre intervention. Vous devez aller le chercher progressive­

ment en le surprenant via l'humour puis susciter des questions. 

• Le bon élève : le piège par excellence. Il participe, montre des 

signes d'intérêt évidents en suivant, voire en faisant les exercices 

avec brio. Le danger sera it de le laisser dans sa zone de confort. Il 

faut le pousser dans ses retranchements en adaptant la pédagogie 

et en lui compliquant la tâche, la réflexion ou la somme d'effort. 

Il vous en remerciera même s' il semble sur le moment ne pas 

comprendre pourquoi vous montrez une nette différence d'avec le 

reste du groupe. 

• Le débutant timide : effacé, il se cache derrière sa timidité. Pro­

gressivement, impliquez-le dans le cours, en adaptant les jeux ou le 

discours afin qu'il se sente capable de comprendre et d'être valorisé. 

Puis, validez point par point son niveau. Fixez-lui de nouveaux objec­

tifs régulièrement. 



5. lecbaiques d'animation 

t Trouvez votre style d'animation 

Vous pourrez vous servir des différents styles d'animation exprimés par 

Virgina Satir, la mère de la thérapie familiale, qui nous donne 5 styles 

d'animation adaptables : 

• Le suppliant : celui qui accepte tout. Il cherche à être accepté. Son 

corps demande pardon, il cherche à plaidoyer pour obtenir ce qu'i l 

veut sans le demander directement. 

• Le blâmeur : celui qui est autoritaire et qui use de son pouvoir. 

Ses jambes sont bien ancrées, il pointe du doigt et a un ton dur et 

perçant. 

• Le rationnel : celui qui propose l'objectivité (comme un ordinateur). 

Il se tient droit, fait peu de gestes. Il est calme et montre son sang­

froid. Son ton est sec et monotone. 

• Le distrayant : celui qui cherche à distraire par l'humour ou d'autres 

moyens. Son corps est asymétrique, agité, il va dans plusieurs direc­

tions à la fois. 

• Le niveleur : celui qui s'affirme de manière congruente. Le corps 

exprime ses émotions ressenties, il est symétrique, équilibré. Le ton 

est posé, synchronisé avec le reste du discours. 

Adaptation ou autorité ? 

Le communicant est-il souple par rapport aux contra intes matérielles 

(format, salles et timing) ? Est-il rigide, énervé, voire déboussolé quand 

tout ne se passe pas comme prévu? A-t-il assez d'autorité pour gérer 

son groupe et l'emmener où il le souhaite ? 

Acceptez ce qui se passe ... dans la limite du raisonnable. Et le 

raisonnable, c'est vous qui le définissez. Vous fixez les règles du jeu : 

horaires, ce qui se fa it ou non, les pauses, la pédagogie, de manière 

de gérer le groupe comme il vous convient. 
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Vous devez dire ce que vous allez faire et mettre votre cadre afin de 

rassurer le cerveau reptilien de vos interlocuteurs. Vous pourrez vous 

ajuster à tout moment pour garder le groupe en main puisque vous 

les avez en ligne de mire (calibrer). Les gens ont besoin de règles 

aussi pour interagir. Vous pourrez par exemple laisser un temps pour 

l'échange juste avant ou après les pauses. La plupart des questions 

posées interrompent le cours alors que la réponse était dans la suite 

de la démonstration. Alors, acceptez les réactions et ajustez-vous. 

Faites preuve de flexibilité. À l'instar de l'aïkido, utilisez la force de 

l'adversaire. Comprenez l'intention et faites-en une force. 

En pratique 
Lors d'une conférence où un individu très en verve s'est montré agité, 

j'ai dû faire un break. Je suis allé le voir et l'ai écouté, sondé puis je l'ai 

touché en le remerciant de son apport dans le groupe. Son énergie a 

été conservée et il n'a eu de cesse d'intervenir par la suite et qui plus 
est, dans mon sens. 

Parfois, il faut couper court et frapper fort ! Certaines choses ne sont 

pas négociables tels le comportement, la ponctualité. Les individus 

peuvent nous tester et voir notre capacité à réagir. Il faut sentir quelle 

tactique adopter et surtout dans quel contexte. Montrez-vous toujours 

souple et adaptatif par rapport aux contraintes matérielles, la salle, le 

timing, les horaires, le vidéoprojecteur car rien ne se passera comme 

prévu et c'est tout ce qui fait le sel de la formation. 

En pratique 
Un jour où je conseillais un cadre d'une grosse société pour une présen­

tation très importante, je luttais avec lui pour qu'il me fasse sa présen­

tation sans PowerPoint. Il cherchait à se rassurer et arguait que tous les 

consultants présentent avec un support. Après moult négociations, il a 

fini par accepter. Bien lui en a pris car le jour J, les deux vidéoprojecteurs 

ont rendu l'âme. S'étant entraîné sans, il a pu sans aucune difficulté exé­

cuter son travail sous les regards admiratifs de ses collègues et ainsi faire 
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5. lecbaiques d'animation 

la différence. Parfois certaines personnes ont besoin d'être confrontées 

à leurs limites. les personnes de mauvaise foi, menteuses, engluées 

dans le rôle du coupable ou de la victime ou dans le déni doivent être 

secouées. À l'instar de Franck Farelly 1, vous devrez user de force de 

conviction. la surprise et l'humour sont de très bons leviers. 

t Rester neutre 

Pourquoi le fait de pratiquer le non-jugement vous sauvera de cer­

taines situations? D'abord parce que c'est une expérience fantastique 

à vivre. Nous passons nos vies à critiquer, à juger. C'est la nature 

humaine : faites le test. Mettez un public en face d'un débutant à l'oral 

et demandez-leur de donner un avis ; il se fera juger sévèrement et 

sera dévasté. La tentation est grande pour se rassurer encore une fois 

de voir la paille dans l'œil de son voisin plutôt que la poutre dans la 

nôtre. 

La posture de non-jugement vous aidera à faire des feedbacks, c'est­

à-dire à devenir ressource pour l'autre. Cela vous sauvera du piège des 

apparences et facilitera aussi le danger de passer à côté des relations 

les plus intéressantes et les plus vraies de la vie. Cela vous protégera 

aussi contre vos impulsions ou réactions trop hâtives. Faites le jeu, dif­

férez vos réactions. Cela s'applique aussi à vos écrits par exemple vos 

e-mails. Écrivez-les mais ne les envoyez pas de suite, enregistrez-les 

en brouillon ! Revenez-y dix minutes plus tard, relisez-les. Vous serez 

étonné de parfois les corriger, voire de les réécrire entièrement. Enfin, 

vous resterez calme plus longtemps que le commun des mortels et 

appliquerez le précepte roi : si tu ne veux pas être jugé, ne juge 

pas. On remarque tout de suite celui qui applique cette philosophie. 

Appliquez-la à vous-même : soyez indulgent et gentil avec vous-même. 

Trop de gens s'automutilent. Soyez votre propre coach, vous vous 

devez bien ça. 

l. Thérapeute utilisant l'humour. 
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Exercice 5.1 

Chaque fois que vous êtes tenté de juger quelqu'un, prenez une 

grande respiration et trouvez des circonstances atténuantes. 

t Gagnez le public un à un 

Au Club Med, le chef de village nous demandait d'aller chercher les 

GM (gentils membres) un à un, d'aller à leur rencontre pour les saluer, 

faire connaissance, leur rendre service et faire de leurs vacances une 

réussite sous tous les angles. Dans les entreprises de vente à domicile, 

le rôle du commercial est de « faire du contact », d'aller t ransformer 

un listing impersonnel en prospects puis en clients. Dans le sport, 

les entraîneurs s'évertuent à transmettre la proactivité, d'aller vers 

l'effort, de gagner les duels, d'utiliser le public« comme un douzième 

homme ». Cette attitude est la même en prise de parole. Il vous fau­

dra aller « gagner » chaque membre de l'audience, en les visant par 

le regard ou grâce à vos arguments percutants, en vous mettant à 

leur place, en les comprenant, puis pas à pas les conquérir en les 

convainquant grâce à vos solutions à travers vos histoires. C'est un 

effort physique intense et de longue durée. Alors, préparez-vous phy­

siquement et mentalement. 

t Montrez votre envie ! 

Qu'est-ce qui vous motive? Vous sentez-vous obligé, forcé ou en avez­

vous envie ? Quelle différence d'énergie entre les deux ? Préférez la 

puissance du « je peux, je veux » au « il faut » ou « je dois ». Si vous 

montrez votre envie, vous provoquerez plus d'adhésion que si vous 

faites montre de nonchalance voire de réticence. 
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5. lecbaiques d'animation 

t Soyez proactif 

Affrontez-vous les questions (ou les difficultés) ou fuyez-vous dans 

les excuses en rejetant la faute sur l'autre ? Ces critères préférentiels 

se construisent aussi au contact de la réalité, en fonction de l'éduca­

tion . Ils ne sont pas définitifs. Ils sont réversibles une fois mis à jour. 

Inconsciemment, une personne peut sans arrêt dire : « je préfère ne 

pas tenter », « j'ai peur de ... », « c'est à cause de mon père », « la 

société ... ». À l'inverse, la personne proactive et positive s'arme de 

volonté, de curiosité et à l'image d'Edison va découvrir 999 moyens 

de ne pas créer l'ampoule ... jusqu'au millième essai. 

Suscitez l'attention et gardez-la 

t L'intérêt de parler en questions 

Vous pouvez dérouler votre discours de manière linéaire comme si 

vous lisiez un livre. Vous pouvez dire la même chose mais en sollicitant 

la curiosité du public. Posez des questions auxquelles vous répondez 

juste après. Vous créez ainsi du suspense. Vous verrez l'effet instanta­

nément! 

Un conseil 

Lerreur de base consisterait à trop en fa ire, l'autre extrême étant 

de défiler son texte et enseigner de manière universitaire en 

considérant le public comme « un élément mort » juste là pour 

recevoir l'information. Le juste milieu consiste à considérer le 

public comme un élément vivant qu i reçoit et renvoie l' informa­

tion et l'énergie. C'est lui et lui seu l qui va lide la qualité de notre 

enseignement par son retour. On valide le résultat par la qualité 

du silence quand on le suscite, les regards et les mouvements de 
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( 
tête, les rires (quand c'est voulu, c'est mieux !), les applaudisse­

ments spontanés, les remerciements chaleureux et tacti les. 

Exercice 5.2 

Faites votre présentation sous forme de questions et répondez 

pas à pas à chaque point. 

t Utilisez l'humour 

Le conférencier fait-il preuve d'humour ? Arrive-t-il à être sérieux sans 

se prendre au sérieux ? Sa it-il gérer les moments et le rythme en 

incorporant des touches d'humour ? 

L'.humour est un mot venant d'un terme médical. À l'origine 

« humeur » définissait les quatre humeurs principales s'apparentant 

elles-mêmes aux quatre éléments : la bile (feux), l'atrabile (terre), 

le sang (air), la pituite (eau). Elles correspondent à des typologies 

de ca ractères. C'est l'instabilité de ces humeurs qui constituèrent les 

premiers personnages humoristiques. Le décalage entre les caractères 

et les situations provoquent les premiers gags. L'.effet du rire sur la 

maladie est connu des médecins qui encouragent les clowns d'hôpital, 

accompagnant les enfants dans leur guérison. 

On voit aussi fleurir des thérapies par le rire. Les exercices consistent 

à s'entraîner à rire pour déclencher un bien-être physiologique prouvé 

scientifiquement par ailleurs. 

L'.humour est une valeur d'abord appl iquée à soi. Il intervient dans 

l'apprentissage, dans le rapport à l'erreur, par exemple quand on se 

trompe ou dans l'art de dédramatiser. C'est ensuite la capacité à 

emmener les gens sur une certaine fréquence. C'est un état d'esprit 

par rapport à la vie. 

Si vous aimez la valeur, elle vous le rendra. Utilisée avec parcimon ie, 

elle huilera vos re lations humaines et tendra à faire de vous quelqu'un 
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5. lecbaiques d'animation 

d' apprécié. Elle fait partie du capital sympathie. Elle est aussi essen­

tielle pour vous protéger des coups durs de la vie, c'est un écran 

pour amortir les strokes négatifs. C'est aussi une phi losophie de vie 

et un vecteur de joie de vivre. Cela sert d'ancrage pour soi et pour le 

monde. 

Il faut faire des blagues de temps à autre pour garder son enfant 

intérieur vivant, l'amuser. Pour la prise de parole en public, il faut l'uti­

liser comme des petites tâches sur un tableau. 

Un conseil 

L'.humour est vital dans la communication car maîtrisé, il permet 

de contourner les résistances conscientes, de dédramatiser et de 

développer son capital sympathie et son charisme. 

L'.humour peut vous servir aussi pour faire passer un message 

ou recadrer une personne « à problème >> ou engluée dans une 

situation. Cela peut agir comme un électrochoc et surprendre. 

Néanmoins à utiliser avec tact et parcimonie. 

t Faites des métaphores 

Pourquoi raconter des histoires ? Faites le test ! Les gens ne se rap­

pellent que des anecdotes ! C'est off, donc à part et puis c'est du vécu, 

c'est cocasse, parfois ça les fait rire ... 

Les explications sont diverses. Tout d'abord, nous sommes tous des 

enfants et nous adorons ça, mais surtout parce que c'est une excellente 

façon de contourner les résistances du cerveau conscient qui tend à 

tout contrôler. Alors, faire passer un message avec la communication 

indirecte est assez efficace. De plus en racontant les anecdotes, vous 

utilisez la communication indirecte, et grâce aux canaux sensoriels, 

vous faîtes passer des messages beaucoup plus forts. Les images 

créées le sont plus facilement et viennent s'ancrer dans le cerveau 
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de chacun. Comme l'écrit si bien Olivier Lockert1, «l'imagination est la 

source naturelle de toute chose ». 

Exercice 5. 3 
Commencez vos phrases par : « ça me fait penser à », « c'est 

comme ... » et entraînez-vous à raconter des histoires avec un 

but (émerveiller, recadrer ... ). 

Un conseil 
Veillez à respecter le rythme et les étapes de l'histoire. Faites 

durer le suspense, et surtout utiliser tous les canaux sensoriels. 

Ayez le souci du détail et du changement de rythme. Donnez du 

corps à vos histoires en les vivants (création et restitution des 

personnages). 

t La théâtralité 

C'est la capacité à faire vivre le récit. Elle fait intervenir le ton, la variété, 

les mimiques, l'accessibilité, C'est aussi la capacité à créer et à faire vivre 

des personnages. Lorsque vous racontez une histoire, entraînez-vous à 

jouer des personnalités, des personnages différents en changeant le 

timbre de votre voix, la posture ou en faisant des mimiques. Imaginez­

vous le vécu, l'histoire de ce personnage puis jouez ! Ajoutez des détails, 

vous ferez un malheur lors de vos prises de parole si au lieu de lire, vous 

jouez les scènes, avec les personnages qui les composent. 

En pratique 
Lors de mon premier emploi comme commercial, lors du dernier entre­

tien d'embauche, j'ai imité toute l'équipe de la société dans laquelle je 
postulais. Je pense avoir fait mon effet (j'y suis resté 6 ans). 

l. LOCKERT O., Métaphores, IFHE, p. 7, 2006. 
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5. lecbaiques d'animation 

t Créez des personnages 

À certains moments du récit, vous aurez besoin de jouer plutôt que de 

raconter. Pour faire vivre l'histoire de manière optimale, embrassez-les 

tra its de vos personnages. Pour cela, entraînez-vous à observer les per­

sonnalités marquantes, les gens qui vous surprennent, vous font rire. 

Observez leurs postures, leurs mimiques, leurs déplacements, leurs tics 

verbaux, leurs manières de s'exprimer (défauts, accents, articulation) . 

Imaginez leur histoire. Copiez-les. 

Exercice 5.4 

Au théâtre, travaillez vos personnages existants (multiples facettes 

de votre personnalité, vous à différents âges, dans différents états 

émotionnels). Créez de nouveaux personnages, voyagez, laissez­

vous vous surprendre. 

Pour faire naître un personnage, utilisez : 

- la posture : gestuelle, jambes arquées, bassin large, dos droit, 

bras ballants ou gestes saccadés ; 

- les mimiques : mouvements des yeux, des muscles du visage, 

expressions multiples, bouche ... et laissez venir ; 

- la démarche : inspirez-vous des sketchs des Monty 

Pythons ; 

- un état émotionnel : joie, ca lme, énervement. .. Laissez veni r, 

exagérez; 

- des accessoires : réels ou imagina ires, ils sont un très bon 

levier pour se lâcher et trouver de bonnes idées ; 

- le vécu d'un personnage (guerre, événement marquant. .. ) ; 

- l'âge (bébé, enfant, adolescent, adulte, senior) ; 

- la CSP ou le métier ; 

- l'époque ou l'origine (avec les différents accents). 
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Mixez ces consignes en ajoutant les contraintes, deux puis trois, 

puis quatre. Votre personnage prend vie et devient presque plus 

vrai que nature ! Veillez à ne pas aller trop vite dans votre texte, 

répéter les phrases trois ou quatre fois pour y donner un sens 

différent. Vous voyez, vous pouvez enrichir vos personnages avec 

un peu d'imagination et du travail. 

Devenez créatif 

Le conférencier a-t-il la capacité de créer des histoires, des anecdotes et 

métaphores, de nouveaux exercices afin de toujours nous surprendre ? 

Vous êtes maintenant au service du groupe, vous êtes branché sur eux 

et ils doivent le sentir. Observez. Soyez « branché externe ». Prenez le 

feedback de leur physiologie. Vous regardent-ils? Accompagnent-ils de 

leur tête votre discours ? Réagissent-ils ? Comment générer cela ? 

Ne commencez pas tant que vous n'avez pas l'attention de votre 

interlocuteur. Il faut trouver la clé. Il faut susciter la curiosité, l'écoute. 

Je me souviens d'une professeure d'université à Paris VIII qui n'avait 

pas commencé son cours car elle avait remarqué qu'une élève avait 

froid. Elle s'est arrangée pour lui faire passer un pull. Cela a duré 

plusieurs minutes mais a prouvé que malgré une maladie des yeux, 

elle voyait mieux que la majorité des professeurs et aussi le message 

qu'elle tenait au bien-être de son audience (et qu'elle connaissait le 

fonctionnement du cerveau humain). Utilisez les questions, suscitez du 

suspense, utilisez les blagues et l'humour, ou les personnages. Enfin, 

soyez autoritaire. 

t L'observation 

De l'observation naît le génie, même Picasso a copié ou s'est inspiré 

d'autres peintres avant de trouver sa voix. C'est de lobservation fine 
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5. lecbaiques d'animation 

que naît la créativité, de la reproduction et de l'incorporation à l'inté­

rieur de soi-même que naissent les idées. Le croisement des genres 

renouvelle la mode. 

C'est un intervenant qui capte son public de manière optimale et 

en variant son vocabulaire en veillant à diversifier les canaux sensoriels 

à travers ses histoires. Notez quel est le canal préférentiel employé. 

L'.intervenant emploie-t-il des prédicats (mots) de la famil le des 

5 sens ? Nous fait-il voyager? 

Parlez-vous d'avantage de ce que vous entendez, voyez, ressentez ? 

Variez-vous assez les canaux? Les identifiez-vous dans les questions? 

Utilisez les 5 sens pour faire votre discours. Nous avons tous des 

canaux préférentiels, et en employant des mots appartenant aux 

5 canaux, vous êtes sûr de toucher un maximum de personnes. Les 

canaux visuels et auditifs sont les plus communs mais n'oubliez pas les 

canaux gustatifs et olfactifs, ils sont très puissants et vous font voyager 

immédiatement. Voyez la madeleine de Proust. 

Exercice 5.5 

Racontez une histoire dans un canal (en employant des mots 

faisant appel au lexique visuel). Puis deux canaux, puis trois et 

ainsi de suite et voyez les différences dans votre audience. Faites 

des liens entre les canaux, vous construirez de l'émotion et serez 

inoubliable . 

En pratique 
J'ai demandé à une élève à la fac de décrire ce qu'il y avait en face d'elle 

sur le mur. Elle fut incapable de dire autre chose qu'un mur. Elle me dit 

ensuite que c'était un gros problème pour elle. Selon elle, elle n'avait 
aucune créativité. Quand je lui ai demandé de s'amuser à aller dans les 

différents canaux en racontant une histoire et de créer des liens en pas­
sant d'un canal à l'autre, comme par magie, elle s'est mise à parler sans 

fin. La peur est toujours là pour une bonne raison. Il faut la remplacer par 
quelque chose. Dans ce cas-là, l'application d'une technique a occupé 
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~ 
son attention et fait taire sa peur. La fausse croyance d'un manque de 
créativité est née d'une généralisation, d'une expérience passée néga­

tive et a créé un blocage. Il fallait remettre en route la machine. 

Ne négligez aucune piste. Certaines personnes qui n'auront rien à 

déclarer sur un sujet s'avéreront très expansives le pinceau à la main. 

Le dessin est un excellent vecteur d'expression. Les adultes que nous 

sommes doivent s'inspirer des enfants. Quand cela ne vient pas à 

l'écrit ou à l'oral, dessinez ou faites des collages et observez ce qui 

vient. 

Les canaux sensoriels sont les outils high-tech de décodage de 

notre réalité. Mais on voit beaucoup plus que ce qu'on ne croit. Notre 

inconscient enregistre non-stop comme une caméra 12 mill iards de 

pixels toute notre vie. Il faut élargir notre horizon. 

En pratique 
Une jeune femme me dit en pleurant qu'elle n'a aucune imagination et 

que ça l'embête dans de nombreuses situations. Je lui parie qu'elle va se 
surprendre elle-même d'ici quelques minutes ! Je lui demande de trou­

ver un sujet ! Impossible ! Je lui demande de me décrire ce qu'elle veut 

faire plus tard ! Elle me rétorque qu'elle n'en sait rien (dommage pour 

une fille en MBA de tourisme). Je lui demande de s'imaginer le job idéal 

en imaginant que tout est possible afin qu'elle se permette et qu'elle 

s'amuse à passer par tous les canaux ... En travaillant sur les canaux, 

et en passant de l'un à l'autre, je la guide vers une description plus 

détaillée. Quelle est la matière selon elle, à quoi ça ressemble, le goût si 

elle pouvait le goûter, l'odeur, la profondeur, la dureté, la musique ... Elle 

atterrit par les odeurs au Maroc où elle est responsable d'un hôtel. Bon 

début, dire qu'elle n'y avait jamais pensé ! Il était temps ! Ça y est, elle 

sait vers quoi s'orienter ! 
À un coaché qui se reproche de ne pas avoir assez de « tchatche », je lui 

demande de me décrire ce qu'il voit sur mon mur. C'est assez détaillé 

mais ça reste descriptif. Je lui demande maintenant de recommencer en 
passant d'un canal à l'autre (visuel, auditif, kinesthésique, olfactif, gusta­

tif) en faisant des liens. Après trois voyages, il ne peut plus s'arrêter de 
parler du mur. 
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5. lecbaiques d'animation 

Un conseil 

Les gens sont parfois sensibles de l'odorat, ne négligez pas ce 

détail. Choisissez un parfum qui vous convient. De même, ayez 

le réflexe « fraîcheur » en ayant toujours sur vous un bonbon ou 

un chewing-gum à la menthe. 

t L'imagination sans limite 

Vous avez un monde à l' intérieur de vous, libre à vous de vous 

permettre d'y accéder. Retrouvez votre enfant intérieur. Intéressez-vous 

à divers sujets et pratiquez la narration libre. 

En pratique 
Au théâtre, un élève demande comment créer une histoire de toute 

part car rien ne lui vient. Je lui conseille de partir sur un programme de 
détail et d'intituler son sketch. li l'intitule « journée galère ». Ensuite, je 

lui demande de décrire sa journée en laissant faire son cerveau (et en 

intégrant le programme journée galère). 

li commence en se levant et en craquant son pyjama, puis marche sur un 

clou, casse sa brosse à dent ... et miracle, trouve de nombreuses idées 

plus délirantes encore. 

Le brainstorming, technique d'agitation d' idée avec l'aide d'un 

animateur, permet de trouver des solutions grâce à l'émulation de 

groupe. 

La « non censure », l'acceptation de toutes idées même les plus 

saugrenues, permet de créer de nouvelles idées. 

t L'émotion 

Passez votre discours à travers le prisme des émotions et vous le 

verrez évoluer en fonction des émotions. 
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Exercice 5.6 

Commencez à raconter votre journée d'une façon neutre. Exami­

nez le résultat. Refaites le même exercice avec des petits papiers 

sur lesquels vous aurez noté différentes émotions (bonheur, tris­

tesse, enthousiasme, colère, peur), que vous piochez au fur et à 

mesure de votre histoire. Voyez où tout cela vous mène. 

Comment développer votre imagination ? 
Veillez à ne pas brider votre imagination. Robert Dilts 1 nous décortique 
comment Walt Disney a réussi à sublimer ses créatifs en les isolant et en 
permettant à leur enfant intérieur créatif de s'exprimer. Il avait construit 
trois bâtiments isolés : les créatifs, les réalisateurs et les critiques. Ceux-ci 
ne venaient jamais sur le terrain des créatifs. Chacun son travail ! 

Exercice 5. 7 

Vous rencontrez un ami et conversez avec lui mais dans un lan­

gage imaginaire. Ce jeu peut se faire à deux ou par équipe. 

Exercice 5.8 

Constituez votre gouvernement, puis faites un débat d'idées 

entre ministres imaginaires. Ils ne doivent pas être réels, comme 

un ministre des accidents, ou un ministre de la maladie ... Repré­

sentez votre ministère en restant concentré. Vous pourrez poser 

des questions à la fin de chaque intervention. 

t Le lâcher prise 

Pour laisser s'exprimer la partie la plus riche de votre cerveau, il faut 

contourner votre propre cerveau conscient limité. Le cerveau ayant 

l . DILTS R., Mozart et Disney : Stratégies du génie, Desclée de Brouwer, 1996. 
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5. lecbaiques d'animation 

horreur du vide, vous ne pouvez pas lâcher ce que vous avez en tête 

sans le remplacer par autre chose. Remplissez donc d'objectifs et de 

tâches votre esprit pour arriver à un résultat différent. 

En pratique 
À mes élèves du théâtre, je fais refaire cent fois une phrase jusqu'à ce 
qu'ils n'y pensent plus. Pour se lâcher, il faut répéter, et faire durer le 

plaisir. li en est de même pour les présentations orales. 

Soyez sûr de vous faire comprendre ! 

t Êtes-vous compris ? 

Quand vous demandez à votre enfant (ou un élève) « est-ce que 

tu as compris ? )}, que va-t-il répondre à votre avis ? « Oui, oui ... )}. 

Mais comment valider qu'il a bel et bien capté l'information ? Vous ne 

pouvez valider qu'en l'entendant vous répéter l'information ou en le 

laissant faire la tâche apprise. 

Pour un adulte, c'est le même processus. Vérifiez toujou rs grâce à 

l'accusé de réception (feedback) envoyé et à la reformulation. Lauto­

nomie passe par un contrôle dans un premier temps. 

Employez les formulations suivantes quand vous avez un doute 

«Je ne suis pas sûr de m'être bien exprimé, vous avez compris quoi 

de ce que j'ai dit? )} ou encore « Si vous voulez : montrez-moi, et je 

vous donne un retour. )} 

t Répétez! 

On parle vraiment trop vite et l'erreur commune est de croire qu'une 

fois qu'on a donné une information, celle-ci a été reçue et mémorisée. 
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Il faut s'appliquer un peu comme dans une chanson à faire des couplets 

et des refrains. 

Les publicitaires l'ont d'ailleurs bien compris à nous marteler leurs 

messages en rafales. Le cerveau commence à marquer au bout de 

3 foi s et ne retient qu'après 7 fois. Tout dépend de l'attention, or vous 

ne savez pas si les gens sont concentrés. Alors faites comme Jacques 

Chirac en 1995 : RÉ-PÉ-TEZ lentement ! 

Exercice 5.9 

Expliquez un concept, puis élargissez en ajoutant des éléments et 

reprenant les anciens. Agissez en créant des boucles récursives 

et marquez analogiquement le mot que vous voulez mettre en 

valeur en montant la voix, laissant un petit silence pour le démar­

quer du reste du texte et en appuyant avec votre gestuelle à ce 

moment. 

t Utilisez vos connaissances sur le cerveau 
et la mémoire 

Ces conna issances sur la mémoire et le comportement vous permet­

tront d'arrêter un groupe quand il sent que l'écoute n'est pas présente, 

de garder une concentration et une attention constantes. Vous appren­

drez à fixer l' information à long terme . 

t La mémoire 

Il est nécessaire de comprendre le fonctionnement de la mémoire 

pour mieux fa ire passer un message et mieux fixer l'information chez 

les élèves. 

Outre les outils déjà cités - la voix chantante, la ponctuation, la pré­

sence, l'observation fine, le marquage analogique, le regard qui balaye, le 

fait de poser des questions, d'y répondre, de susciter de l'intérêt, d'animer 
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5. lecbaiques d'animation 

son groupe et de gérer les personnalités difficiles - , il s'agit de s'assurer 

que l' information ne fait pas que passer entre les deux oreilles de l'élève. 

Il faut qu'elle reste. Pour qu'elle reste, il faut susciter un dialogue interne 

du récepteur du style : « cette information, j'en ai besoin, je veux m'en 

souvenir » avec de l'émotion associée (peur ou autre). C'est la raison 

pour laquelle, l'utilisation des métaphores sera indispensable. 

Prenez conscience des prérequis de la transmission. Pour que les 

gens soient avec vous, ils ne peuvent pas faire autre chose que d'être 

avec vous et de suivre votre discours. Ils ne peuvent pas discuter, 

boire, etc., pour éviter de couper le circuit. Ils doivent vous suivre et 

reformuler dans votre tête votre discours. Si un événement ou un 

bruit intervient, il faut recommencer, c'est la raison pour laquelle on 

ne peut accepter les retards ou alors il faut recommencer à zéro. Vous 

devez fixer des règles de fonctionnement pour éviter les bavardages 

ou débordements. Vous devez faire des boucles récursives pour reve­

nir plusieurs fois sur un point. Vous devez tester les participants pour 

vous assurer qu' ils ont bien compris. 

Exercice 5.10 

Observez dix objets posés su r une table pendant 1 minute. 

Tournez-vous, puis rappelez-vous des objets. Combien pouvez­

vous en citer ? Refaites l'exercice en observant les objets mais 

créez du lien entre ces objets. Racontez maintenant une histoire . 

Combien pouvez-vous en citer ? 

Observez la différence. Vous serez surpris de multiplier votre 

résultat par 2 ou 3. Ceci s'explique par la capacité du cerveau à 

connecter les éléments entre eux. Faites des liens. 

t Utilisez-vous toute votre intelligence ? 

Il est très difficile de donner une définition précise de l'intelligence. Selon 

Howard Gardner, il existe plusieurs formes d'intelligence autres que les 
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fameux QI chers à Alfred Binet et au Quotient Émotionnel cher à Daniel 

Goleman. Lintelligence spatiale, musicale, émotionnelle, logico-mathéma­

tique, linguistique, intra et interpersonnelle. La définition ultime de l'intelli­

gence serait, d'après les dernières recherches, la capacité d'adaptation. 

• l'intelligence logico-mathématique : capacité à créer des hypo­

thèses. Elle est très utile dans la résolution de problèmes, dans 

la présentation. C'est la capacité à comprendre le contexte, à 

comprendre les questions et à orienter le public. 

• l'intelligence langagière (ou linguistique) : art de l'expression 

orale, cela englobe les facultés à s'exprimer de façon cla ire, avec un 

vocabulaire riche et adapté au contexte. C'est l'art de la précision et 

de la concision. 

• l'intelligence intrapersonnelle : capacité à gérer ses émotions, 

dans le cas d'une prise de parole. C'est l'art de rester neutre, de 

s'exprimer avec assertivité, c'est-à-dire dire ce qu'on a à dire en 

respectant l'autre sans avoir peur du regard extérieur. 

• l'intelligence interpersonnelle : art de gérer les émotions dans 

la relation. Dans le cas d'une présentation orale, c'est l'art de créer 

le rapport, de la garder et de susciter le capital sympathie voir de 

répondre à des situations conflictuelles. 

• l'intelligence musicale : intelligence des sons, de la musique. Pour 

les prestations orales, c'est l'art de faire chanter sa voix, d'utiliser les 

variations et les tonalités différentes. Le fait d'apprendre la musique 

entraîne la mémoire pour le reste. Il est donc extrêmement impor­

tant de muscler cette partie du cerveau. 

• l'intelligence spatiale : intelligence de soi et des autres dans 

l'espace. C'est l'art de se positionner dans l'espace, de gérer ses 

déplacements et de comprendre ceux de son public. C'est aussi 

le sens de l'orientation indispensable dans des métiers comme les 

marins, les voyageurs. 
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5. lecbaiques d'animation 

• L'intelligence kinesthésique : capacité à utiliser son corps comme 

un instrument. Cette capacité est très utile pour les sportifs de haut 

niveau, les chirurgiens ... 

Howard Garner s' interroge même sur une probable huitième forme 

d'intelligence : l' intelligence spirituelle ou moraliste La communication 

orale fait appel à toutes ces formes d'intelligence et nécessite de déve­

lopper tous les axes. 

t La co-animation 

Vous serez parfois amené à animer à deux. Vous aurez alors à vous 

mettre d'accord sur le processus, à créer des codes pour savoir qui 

parle et à quel moment. Attention, lorsqu'un des animateurs parle, le 

public observe l'autre. Gardez donc toujours la même attitude que si 

c'était vous qui parliez. Distribuez alternativement vos regards au public 

et à votre co-animateur. 

En pratique 
Au Club Med à Djerba en 1998, le chef de village interprétait la chan­

son de Thierry Le Luron Nous nous reverrons un jour où l'autre, toute 

l'équipe devait se tenir derrière lui avec des flambeaux pour compo­

ser un tableau qui devait représenter un au revoir mémorable. Un seul 

GO défaillant (avec un sourire) et le tableau perdait tout son sens. De 
même, lors de séminaire, si le manager fait une présentation, et que son 

équipe discute ou montre sa désapprobation derrière, c'est toute la cré­
dibilité de l'équipe qui en pâtit. 

Un conseil 

Veil lez à l'homogénéité du tableau général de votre équipe, 

physiquement et moralement. Instaurez des règles, surveillez, 

débriefez. 

Faites attention aux égos et vei llez à penser en équipe. Sachez 

fai re la part des choses quand l'autre est en lumière. 
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À retenir 

Le fameux animateur charismatique n'est pas né comme tel, il a 
développé certaines qualités. 

• li montre un certain niveau d'énergie et d'envie. 

• li va chercher le public avec de l'humour ou de la surprise en l'inter­
pelant ou lui posant des questions. 

• li maintient l'attention en jouant sur la voix et en racontant des 
histoires. 

• li n'hésite pas à jouer de sa personne en mimant ou en interprétant 
les scènes. 

• li reste naturel et sait intervenir selon le profil et les attentes de 
l'audience. 

• li fait montre d'adaptation selon le contexte (co-animation). 
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Chapitre 6 

Maturité 
communication nel le 

Observer est le plus durable des plaisirs de Io vie. 

Georges Meredith, Diane à Io croisée des chemins 

+ Développez votre observation (la calibration) 

+ Créez un bon rapport 

+ Faites passer un message 

+ Prévenez les conflits 

+ Les outils pour sortir d'un conflit 
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Développez votre observation 
(la calibration) 

Dans une conférence, l'observation est le fait de prêter attention aux 

réactions du public à votre communication. Ce n'est pas si simple 

d'appuyer là ou ça fait du bien et de s'ajuster là où vous percevez des 

réactions. Vous percevrez les réactions du public par un silence trop 

prégnant ou par un retrait de l'un des protagonistes. La difficulté est de 

parler en observant en permanence l' impact de vos dires sur le publ ic. 

Vous ne pourrez y arriver qu'en vous entraînant à garder dans votre 

viseur votre cible et à travailler votre adaptation. Pour les comédiens, 

cela correspond à «surfer sur les rires » ou approfondir une vanne qui 

a fonctionné. Pour l'animateur, c'est savoir repérer et s'arrêter sur une 

réaction de surprise ou de mécontentement. 

t Observez en off tout ce qui se passe 

Les informations les plus intéressantes nous sont données par les 

comportements. Utilisez cet adage et utilisez-le dans vos interven­

tions, cela prouve que vous vous adaptez, que vous êtes ouvert sur 

le monde. 

Un conseil 
Arrivez toujours en avance à vos rendez-vous pour prendre des 

informations importantes sur le lieu, les comportements et inter­

actions. 

L'.inconscient a été découvert bien avant l'approche psychanalytique 

et sa vu lgari sation par Freud, d'abord utilisé en hypnose. Il est le grand 

sage de notre cerveau. Siège de nos apprentissages et de nos rêves, 

il est beaucoup plus riche que notre petit « con-scient » qui tente de 

tout contrôler, régenter, filtrer. 
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6. Maturité communicationaelle 

Selon Malcom Gladwell1, «le cerveau inconscient est beaucoup plus 

puissant que le cerveau conscient et capte beaucoup plus de choses. 

Ainsi on communique à plusieurs niveaux et sans le vouloir tout le 

temps2 ». 

t Voyez-vous plus de choses que vous 
ne le pensez ? 

À l'intérieur de votre cerveau inconscient, le temps et l'espace sont 

mélangés, les symboles se font la part belle et les apprentissages sont 

à l'arrière-plan. C'est la raison pour laquelle votre sommeil (quand le 

cerveau conscient s'apaise) vous envoie ces messages cryptés. 

Vous pouvez retrouver d'anciens souvenirs ou chercher des res­

sources enfouies, ce que vous percevez à travers vos capteurs, vos 

sens : la vue, l'ouïe, le toucher, le goût, l'odeur. Vous ne pouvez tout 

retenir, alors votre cerveau oriente en fonction de vos besoins (sur­

vie, orientation, choix) ce qu'il choisit de voir et de retenir. Dans vos 

archives, vous avez l'équivalent de votre vie en 3D. Vous pouvez jouer 

avec votre cerveau inconscient et lui envoyer des questions. C'est 

le principe de l'hypnose chère à Milton Erickson3 et votre cerveau 

inconscient dans un mouvement de retour parfois élégant de vous 

rendre la pareille en vous soumettant des solutions. 

Faites confiance à votre cerveau inconscient et confiez-lui des tâches. 

Par exemple juste avant de vous coucher, demandez-lui de vous pro­

poser des solutions et laissez faire. 

Observez-vous les macro et microchangements dans la salle ? Les 

silences, surfez-vous sur les rires? Savez-vous repérer les perturbateurs 

ou créer des alliances ? 

1. Malcom Gladwell est un journaliste au New Yorker et est écrivain. Il s'inspire de travaux 
d'universitaires en psychologie ou sociologie pour écrire des livres à destination du grand 
public. 

2. GLADWELL M., La force de /'intuition, Robert Laffont, p. 19, 2007. 

3. M. Erickson fut l'un des plus grands thérapeutes de son époque. 
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t Appréciez ce que vous avez 

Lorsque vous faites une prestation, vous focalisez-vous sur ce qui a 

fonctionné ou sur ce qui vous a manqué ? La meilleure méthode est 

de faire avec ce qu'on a et de s'adapter. Ce bon réflexe vous sera utile 

en cas de dysfonctionnement de matériel (vidéoprojecteur, télévision, 

ordinateur ... ). 

Soignez vos interactions tout le temps, car vous aussi, vous êtes 

observé ! Les gens scrutent lorsque vous êtes en lumière, encore plus 

le off que le in, ce qui signifie que votre comportement en dehors de 

la salle est encore plus important. 

En pratique 
Anecdote plutôt cocasse : étant VRP il y a quelques années, je déjeunais 
au café à côté du cabinet que je devais visiter en début d'après-midi. 

Une jolie jeune fille déjeunait en face, je me souviens d'échanges de 

regards pour le moins coquins ... jusqu'à ce que je la retrouve au secré­

tariat à 14 heures. Heureusement que je n'ai pas tenté plus! Nous étions 

déjà pour le moins mal à l'aise. J'ai noté de toute façon que la majo­

rité des gens se souviennent d'anecdotes d'adolescence 15 ans après 

et vous étiquettent toujours avec la même marque. Comme dit Robert 

Redford dans son film Le Meilleur, il y a des erreurs que l'on ne cesse 

de payer. On peut bien sûr corriger le tir, mais ça prend plus de temps. 
Soyez conscient que vos attitudes et comportements en disent plus que 

tous les discours du monde. 

Certaines personnes sont passées maître dans l'art de jouer avec 

l'opinion et leur image et s'assurent de toujours retomber sur leur 

patte. Bernard Tapie est un bon exemple, tour à tour homme d'affaires, 

ministre, prisonnier, saltimbanque, artiste ... et ce n'est pas fin i. 
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6. Maturité communicationaelle 

Créez un bon rapport 

Si vous voulez gagner un homme à votre cause, convainquez-le 
en premier que vous êtes son ami. 

Abraham Lincoln 

L'intervenant a-t-il su créer un bon rapport avec son audience ? Avant 

tout, vous devrez vous placer dans un état de ressource optimal (phy­

siquement et mentalement), avoir un but, un objectif et une direction 

dans toute interaction. Établir le rapport avec l'autre, c'est savoir quoi 

faire ou comment atteindre ce qu'on veut. Pour établir le rapport et 

le maintenir, mettez-vous sur la même fréquence en réduisant les 

différences. 

Vous tenterez en quelque sorte de vous synchroniser, c'est-à-dire 

d'adopter un effet miroir de l'autre, un peu comme quand vous 

draguez. Prenez la même physiologie, le même ton de voix et vous 

gommerez les différences. Étudiez le système de représentation de 

l'autre, écoutez-le activement, branchez-vous sur sa respiration et 

reprenez ses mots. Pour reprendre les mots de Michelle-J. Noel lors 

d'une conférence à Paris en 2006, « on devient intéressant quand on 

s' intéresse à l'autre». 

Un bon rapport est par définition la faculté à créer une relation de 

confiance, de reconnaissance mutuelle et de sécurité. Communiquez à 

un niveau inconscient un message du type : « nous avons des points 

communs, je suis désireux et capable de comprendre votre point de 

vue». Le rapport s'établit par l'observation (calibration, branché externe) 

et par la synchronisation. L'observation nous permet de repérer le canal 

d'interprétation de l'interlocuteur et de s'y adapter. L'observation fine per­

met de repérer son état interne et de mesurer l' impact de ce qu'on dit 

pour s'ajuster. Créer un bon rapport permet d'aller à l'essentiel. Il passe 

par la rencontre de l'autre sur son propre terrain. On utilise la synchroni­

sation verbale (reformulation) et non verbale (synchronisation). 
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Vous devez garder l'observation et vous adapter en permanence. 

Observez les microchangements (expressions du visage, coloration de 

la peau, lèvres, mouvements des paupières, respiration, mouvements 

des yeux), et les macro-changements (postures, gestes ... ). 

Les travaux du Dr lzzy Katzeff ont démontré les phénomènes sui­

vants : lorsque deux personnes se synchronisent, leurs ondes céré­

brales suivent presque la même courbe, d'où l'expression «être sur la 

même longueur d'onde». 

Un conseil 

Attention à ne pas singer l'autre. Chacun garde sa personna­

lité. Cette attitude est nécessaire quand on passe sur la position 

« récepteur ». 

Prenez connaissance du lieu avant. Faites l'inventaire de vos 

besoins en matériel : stylo, papier, vidéo projecteur, écran, poin­

teur, passeur de diapos ... N'omettez rien, ne négligez pas le côté 

technique et testez tout avant. 

Visitez la salle pour prendre vos marques et arrivez systématique­

ment en avance de minimum de 30 minutes à 1 jour afin de 

prendre vos marques. 

t Priorité au rapport à tout moment 

Vous devez garder le rapport en toutes circonstances. C'est votre 

responsabilité. Cela signifie que vous soignerez les interactions, en 

on comme en off, que vous garderez votre calme en toutes cir­

constances. 

Il n'est pas question de s'oublier, de s'énerver, de s'emporter. Un 

simple geste peut vous discréditer pour de longues années, voire ternir 

votre réputation, en témoigne le geste et l'attitude de Laurent Fabius 

dans le duel télévisé avec Jacques Chirac. 
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6. Maturité communicationaelle 

t Rassurez votre auditoire 

Nous utilisons des réseaux neuronaux pour tracer des chemins de 

compréhension et agir plus vite dans le cas où des situations se 

représenteraient. Selon Paul D. MacLean 1, notre cerveau se décom­

pose en « 3 cerveaux », représentant les trois grandes étapes évolutives 

de l'espèce : le reptilien (le plus ancien qui rappelle nos ancêtres les 

reptiles), le limbique, et le néocortex. Le reptilien gère la survie : 

manger, boire, s'habiller, dormir, se reproduire. Le limbique, qui rap­

pelle le niveau de développement des mammifères primaires, est le 

siège des émotions, de la personnalité. Il gère le connu. Le néocortex, 

mammifères supérieurs, permet de gérer le nouveau, l' inconnu, de 

prendre des décisions, la complexité. Il est adaptatif. 

Tant que vous n'aurez pas rassuré votre auditoire en lui donnant les 

règles du jeu et la sécurité, la part reptilienne du cerveau les laissera 

en alerte. L'.information ne pourra accéder au cerveau limbique. Si un 

participant ne connaît pas les horaires de pause, ne sait pas où sont 

les toilettes, son alerte le bloquera sur ce manque ou cette peur et 

il ne sera pas réceptif au reste du contenu de la séance. Si, pour la 

moindre raison, une personne à froid, chaud, ne se sent pas bien, 

inutile de continuer. Les gens avant de vous écouter doivent savoir qui 

vous êtes. Présentez-vous très rapidement en étant concentré sur la 

relation et branché sur votre auditoire. 

Si, comme cette enseignante à l'université vous percevez qu'une 

élève a froid, trouvez-lui un pull. Si vous observez qu'un autre élève 

ne voit pas de sa place ou a la lumière dans les yeux, réagissez et 

solutionnez avant d'aller plus loin. 

l . MACLEAN D. P., GUYOT R., Les trois cerveaux de l'homme, Robert Laffont, 1990. 
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t Mettez un cadre 

Quoi de plus angoissant que de ne pas savoir ! Les minutes paraissent 

des heures quand vous attendez le bus et que vous ne voyez rien 

arriver. La RATP a d'ailleurs bien réagi en mettant des panneaux 

d'informations aux stations. Vous trouverez d'ailleurs les mêmes sur le 

périphérique parisien, ce qui apaise un peu les automobil istes coincés 

dans les embouteillages (permanents) de la capitale. Car le temps 

vécu diffère du temps réel. C'est la raison pour laquelle vous aurez 

tout intérêt à rassurer, à expliquer, à communiquer. Vous devez dire 

comment vous allez procéder, ce que vous allez faire avec les gens. 

Vous devez les rassurer en les prévenant des horaires, des lieux, des 

chemins, leur enlever toute crainte ou question, si vous avez étudié 

leur préoccupation au préalable, c'est encore mieux. Vous pourrez ainsi 

lever les objections et travailler dans la précision. 

Exercice 6.1 

Choisissez un thème ou une histoire et entraînez-vous pendant 

cinq minutes minimum à rassurer les gens en expliquant le pro­

gramme (lieu, pauses, horaires, déjeuner) et la man ière dont 

vous allez procéder (les règles du jeu). 

t Soyez cohérent et sincère 

À la racine du mensonge se trouve l'image idéalisée que nous 
avons de nous-mêmes et que nous souhaitons imposer à autrui. 

Anaïs Nin, Journal 

> Congruence ou dissonance cognitive ? 

La personne vous semble-t-elle sincère, alignée? Pensez-vous qu'elle 

fait ce qu'elle préconise ? Mieux, représente-t-elle ses idées ? 
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6. Maturité communicationaelle 

Dites ce que vous pensez, ce que vous croyez, ce que vous faites, 

et adoptez le comportement adéquat. Le public peut lire à travers vos 

signaux corporels toute incohérence, insuffisance ou mensonge. Cela 

se traduit par les mouvements des yeux, l'augmentation du volume 

de la voix, un déplacement excessif ou un recul, une émotion non 

maîtrisée ou trop maîtrisée (gestuelle immobile, en contrôle). Une 

très grande difficulté est de faire face à une impasse. Vous pouvez 

différer la réponse, dire que vous ne voulez pas donner de réponse 

n'étant pas sûr. 

Ce sera toujours mieux que d'inventer. Vous pouvez aussi util iser la 

métacommunication (parler de ce qui vient de se dire ou de ce qui 

vient de se passer). Enfin, vous pouvez aussi utiliser l'humour pour 

contourner. S'affranchir de ce précepte vous mènera au mensonge, 

père de tous les vices et ennemi de la confiance, pierre angulaire 

nécessaire à la création du bon rapport. 

En pratique 
À l'université, une élève m'a demandé de lui apprendre à mentir au 
début de l'année arguant qu'elle voulait savoir si elle en était capable, 

car elle voulait imiter un de ses mentors passé maître dans l'art de la 

manipulation et de la vente forcée. Requête que j'ai rejetée en expli­

quant que c'est plutôt la recherche de sa vérité qui est l'objet du cours. 

Qu'à cela ne tienne. Se passent plusieurs cours où elle se montre assez 

discrète. Au cours de l'année, plus tard, alors que j'avais oublié sa 

demande, elle demande à passer devant le groupe en disant qu'elle 

avait quelque chose à dire. Elle s'avance et déclare qu'elle doit avouer 

un secret gardé depuis 6 ans et son entrée à la fac. Elle a un enfant. Tout 

le monde est surpris puis ému. Quelques secondes plus tard, elle avoue 

qu'elle a menti «juste pour voir». Je lui confirme qu'elle en est capable 

et lui demande d'observer les effets de son petit jeu sur ses camarades. 

Elle lit dans leurs yeux de la déception et s'aperçoit qu'elle les a déçus. 

Elle fond alors en larme et s'excuse. Je la rassure en lui disant que c'est 

mieux qu'elle se soit testée dans ce cadre protégé plutôt que dans la vie, 
je lui conseille, si elle veut jouer, de faire carrière sur les planches. Elle 

est devenue une élève particulièrement assidue. 

125 



_____ La grille d'excellence du communicant 

-ci 
0 
c 
::J 
0 
N 
ri 
0 
N 

@ 
.µ 
..c 
Ol 

1::: 
>-o. 
0 
u 

126 

Savez-vous observer les yeux de vos interlocuteurs ? Bougent-ils 

dans tous les sens, à quel moment vont-ils vers la gauche, la droite ? 

En haut, en bas ? Vous saurez trouver des significations en creusant ce 

thème pour repérer les menteurs, mais aussi déterminer à quoi pense 

la personne en fonction du mouvement de ses yeux. Évitez aussi les 

tics des yeux (lever trop souvent les yeux au ciel, ne pas regarder les 

gens dans les yeux ... ). 

> Parce que la vérité n'est pas si facile 

On s'aperçoit que dans les organisations, un des principaux freins à 

un bon fonctionnement réside dans la rétention d'informations, l' inimi­

tié entre collègues, les jalousies ... Will Schutz parle de vérité comme 

d'une stratégie managériale. «Avec la résurrection du principe de vérité 

dans les organisations, les carences éthiques peuvent être fortement 

réduites, les organisations peuvent devenir plus rentables, plus justes 

et il peut être plus agréable d'y travai ller ». 

) Un conseil 

Soyez présent, authentique, investi physiquement : c'est le critère 

principal du charisme. 

Exercice 6.2 

Mettez-vous devant une audience puis filmez-vous racontant une 

histoire vra ie. Puis racontez un mensonge (rien ne doit être vrai). 

Commencez par une histoire vraie et intégrez quand vous voulez 

un élément faux. Demandez au public ce qui est vrai du faux. 

Visionnez le film et observez ce qui se passe dans votre corps 

quand vous mentez. Observez-vous une accélération du débit ? 

Des déplacements ? Des mouvements dans votre corps (bouger, 

se gratter ... ) ou au contraire fixez-vous le regard ou entendez-vous 

des changements dans votre voix (plus aiguë ou monotone) ? 

Chacun retrouvera des éléments dans ce descriptif. 



"'O 
0 
c 
::J 
0 
N 
ri 
0 
N 

@ 
.µ 
..c 
Ol 
·c 
>-
0. 
0 
u 

6. Maturité communicationaelle 

t L'écoute active 

Parler est une nécessité, écouter est un art. 

Goethe 

Savoir écouter n'est pas une attitude naturelle. Cela demande du 

savoir-faire, de l'attention, de l'énergie. Naturellement, il est plus facile 

de produire et non de recevoir. Les pensées parasites viennent souvent 

court-circuiter l'écoute. Les associations et interprétations dévient le 

sens premier. L'.écoute active est donc un apprentissage et la reformu­

lation un outil fondamental. 

t Pourquoi reformuler ? 

Bien écouter, c'est presque répondre. 

Marivaux 

Le cerveau n'est pas soumis au temps. La vitesse de la pensée est infi­

nie. Parfois, lorsque nous nous exprimons, nous allons aussi très vite. 

Lorsque nous nous revoyons à la caméra, nous nous rendons compte 

que nous avons parlé trop vite. Les idées arrivent et nous emmènent 

dans des endroits bizarres. De plus, quand l'autre parle, et même si 

on pense être en silence, notre cerveau mouline et ramène dans notre 

monde ce qu'il nous dit pour parfois nous tromper. 

Or, vitesse et distorsions entraînent de l'incompréhension. Alors pour 

être bien sûr de suivre, deux règles simples : reformuler et ra lentir. 

L'.acceptation inconditionnelle de l'autre chère à Carl Rogers 1 prend 

tout son sens. Synchron iser le physique et l'état d'esprit permet 

d'accéder au cerveau inconscient plus facilement. Il est certainement 

possible de synchroniser au téléphone mais cela complique peut-être 

un peu les choses. Reformuler permet de se caler sur l'autre et de 

lui montrer que l'on a bien compris. Ceci est essentiel dans le but de 

l . ROGERS C., Le développement de fa personne, p. 238, Dunod, 2005. 
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créer de bons rapports. De plus, la reformulation joue un rôle essentiel 

lors du recadrage ou encore quand on propose une intervention du 

type montée des niveaux logique ou position de perception. Dans cet 

exercice, on ressert la vision « unilatérale et étriquée » du client alors 

qu'il a vu la situation d'un autre œil. Cela lui paraît alors insupportable. 

C'est une façon de recadrer. 

> Les secrets d'une reformulation réussie 

En se mettant dans les chaussures de l'autre, tu comprendras 
pourquoi il prend ce chemin. 

Proverbe Sioux 

Il s'agit d'abord de synchroniser la posture, le rythme (le non verbal) 

en position miroir pour mieux comprendre la personne. On accepte le 

discours, on reformule, on pose une question ou on recadre. Reformu­

ler est un accusé de réception et cela permet d'écouter activement. La 

reformulation se fait de manière subtile, inutile de faire le perroquet. 

Il faut écouter, laisser un temps à la personne pour s'exprimer en 

rythmant de la tête son discours puis faire une rupture de schéma 

(geste imperceptible) qui casse son élan pour reformuler à l'envers 

de préférence (plus élégant). 

Le plus grand soin doit être porté à la réutilisation des mots de 

l'émetteur. Si on part sur autre chose, il faut veiller à remettre l'émet­

teur exactement où il s'était arrêté. Avec un peu d'entraînement, le 

récepteur devient un jeu artistique où on peut s'échapper et revenir 

en restant sur l'autre sans distorsion ou interprétation. La reformulation 

est une formule magique pour honorer la question. Vous reformulez 

une fois puis avec une conjonction de coordination « et », puis vous 

répondez. L'.interlocuteur validera notre bonne compréhension de son 

message. Autre bénéfice : en reformulant, nous mémorisons l' informa­

tion et évitons toute distorsion. 



"'O 
0 
c 
::J 
0 
N 
ri 
0 
N 

@ 
.µ 
..c 
Ol 

1::: 
>-
0. 
0 
u 

6. Maturité communicatioanelle 

Exercice 6. 3 
Étape 1 : la reformulation sauvage 

Amusez-vous à demander à un élève ou un ami de raconter une 

histoire devant un groupe. Puis sans prévenir, demandez à un 

membre du groupe de redonner le contenu. Observez les dispa­

rités (naissance du téléphone arabe et des distorsions) . Ce jeu 

est très puissant pour prouver la difficulté d'écouter quelqu'un et 

de se rappeler des détails. 

Étape 2 : la reformulation construite avec les mots de la per­
sonne et par thème 

Entraînez-vous à la reformulation en redonnant le texte de la per­

sonne quand il a fini un thème ou une histoire. 

Étape 3 : la reformulation dans l'autre sens 

Reformulez le texte de votre interlocuteur en partant de la fin de 

l'histoire avec une tonalité et un marquage différent mais sans 

changer ses dires, puis enchaînez. 

Étape 4 : la reformulation en partant de la fin 

Reformulez en ajoutant des parenthèses (vos propres interven­

tions) puis en remettant la personne sur ses rails jusqu'au début 

de son histoire. Observez la différence de qualité de restitution 

sans reformulation. 

Ceux qui se ressemblent s'assemblent. Nous apprécions d'être 

compri s, entendu et même répété ! Évidemment, l'effet« perroquet» 

est rédhibitoire mais l'effet « caméléon » fonctionne parfaitement. 

Pourquoi un serveur qui a répété tous les détails de votre commande 

a-t-il le droit à un plus gros pourboire ? Dans l'expérience menée par 

Van Baaren Holland, Steenaert et Van Knippenberg en 2003, deux 

serveuses ont participé à une étude. L'.une se contentait de prendre la 

commande, l'autre reformulait. Non seulement les cl ients donnaient 
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plus souvent aux serveuses qui reformulaient (78 °10 contre 52 °10 à 

celle qui notait seulement la commande), mais en plus, ils lui donnait 

un pourboire plus conséquent : 3, 18 contre 1,36 (montant moyen en 

couronnes). 

EN RÉSUMÉ 
• Observez : de même que vous voyez plus de choses que vous ne 

le pensez, vous pouvez faire plus que vous ne l'imaginez. Votre 
cerveau est un outil prodigieux. 

• Écouter est un art que vous prendrez plaisir à cultiver. 

• Comprendre mieux l'autre vous donnera plus de profondeur. 

• Reformuler et synthétiser deviendront vite des réflexes après un 
peu d'exercice et vous conforteront dans votre posture <l'écou­
tant. 

• Alignez vos dires et votre comportement et vous aurez plus de 
poids. 

• Pensez avant tout à rassurer vos interlocuteurs. 

Faites passer un message 

C'est être capable de transmettre un message parfois difficile tout en 

préservant la relation : c'est le savoir-faire pédagogique, adapter son 

discours à chacun. Maîtrisez l'art du recadrage et de la motivation. Lors 

des questions, l'orateur vous semble-t-il capable de fa ire passer des 

messages ? Est-il aidant pour son assemblée ? 

Le feedback est un message renvoyé à l'émetteur d'un discours par 

réaction par le récepteur. Il peut être verbal ou non verbal. On parle 

alors de communication bidirectionnelle. Le feedback peut servir à 

confirmer la réception du message, à infirmer la réception du mes­

sage, à demander des précisions, à relancer la discussion ou à clore la 
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6. Maturité communicationaelle 

discussion. À l'origine, c'est Norbert Wiener1 qui doit étudier le problème 

de la conduite des tirs canon anti-aériens durant la Seconde Guerre 

mondiale. « L'.avion volant à grande vitesse, il faut prédire sa position 

future à partir de ses positions antérieures. Il va donner à ce principe 

une portée universelle en en faisant la clé de voûte de la cybernétique. 

Il voit dans le canon qui cherche à atteindre l'avion, le bras portant le 

verre d'eau à la bouche, le même processus circulaire où des infor­

mations sur l'action en cours nourrissent en retour le système en lui 

permettant d'atteindre son but2 ». 

C'est surtout un outil fondamental pour écouter avec respect, faire 

passer un message ou manager des personnes. Le feedback marque 

la réception du message. Si le feedback n'est pas exprimé, on ne sait 

même pas si le message a été reçu ou pas. Cela crée un frein à la 

communication. Cette notion a permis aux chercheurs de passer d'une 

vision linéaire (unidirectionnelle) de la communication, à la conception 

d'un processus circulaire (bidirectionnelle). 

Le premier feedback est dans le regard de ses parents, puis des 

gens. La peur du feedback est à l'origine de la timidité et de la peur 

d'être jugé. 

Les gens dans ce schéma peuvent avoir tendance à se juger aussi. 

Afin de passer le cap, commencez par changer le regard sur vous­

même, le reste suivra. Le feedback est une philosophie. D'abord, vous 

devez comprendre que les choses ne sont pas blanches ou noires. Il 

y a des nuances. Et avant de savoir, il faut apprendre. À partir de ça, 

on ne peut pas être sûr de soi et considérer qu'on sait. Or, l'homme 

veut toujours se rassurer avec des certitudes. On enrichit son modèle 

du monde en permanence. L'.intégration des feedbacks, ou appren­

tissages successifs, et la modestie de s'enrichir approfondissent notre 

compréhension et notre amour de l'autre. La traduction littérale nous 

1. Savant américain, il a publié Cybernetics en 1948. 

2. WINKIN Y., La Nouvelle communication, Seuil, p. 16, 2000. 
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apprend beaucoup sur le sens, « feedback » signifiant ce qui nourrit 

en retour. 

À la lumière de cette traduction, impossible de balancer une critique 

ou un jugement, n'est-ce pas ? Se l'appliquer à soi-même est la pre­

mière marche. Cela signifie qu'on accepte d'être critiqué ou conseillé, 

on prend ce qu'on considère bon pour nous. On cherche même 

l'amélioration progressive par un apport extérieur neutre et bienveillant 

(coaching ou supervision). 

Donner un feedback demande en préalable de la neutra lité, de la 

distance avec son modèle du monde, de la neutralité : en appliquant 

la formule du sandwich, on oriente sa réponse dans ce sens. La pre­

mière partie doit être l'acceptation, la reformulation de ce qui se dit 

et la valorisation de l'individu. Trop de gens pensent que valoriser ne 

se fait pas ou est une perte de temps. C'est ignorer la base de notre 

fonctionnement (voir les strokes). 

La deuxième partie se lie avec le mot « maintenant » pour mettre 

la personne dans le présent. Par exemple, « maintenant s'il y avait un 

petit détail à travailler, ce serait peut-être ... >> et vous donnez un axe 

d'amélioration en formulant positivement. J'insiste sur ce point car t rop 

de novices pointent ce problème sans tourner positivement l'objectif. 

Cet axe doit être facile à mettre en œuvre, adapté à la personne, 

réaliste, progressif, découpé en petites étapes. Ne donnez qu'un axe à 

la fois puis terminez par« mais c'était très bien » . 

L'.excellent pédagogue donne des feedbacks successifs en reprenant 

les réussites et en intégrant de nouveaux paramètres à chaque cours. 

Exemple : un prof de judo va apprendre à la première leçon à ses 

élèves comment mettre le kimono et la ceinture et saluer. Il va s'assu­

rer que les élèves le font bien. Puis deuxième cours, il va reprendre 

avec eux le premier cours et corriger jusqu'à ce que ce soit parfait puis 

il passera aux étapes qui suivent. Il valorise les acquis puis passe aux 

nouveaux apprentissages. 
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6. Maturité communicationaelle 

L'.art du management est de savoir gérer l'humain, les susceptibil ités, 

l'art d'être juste. Parfois, c'est savoir motiver, savoir recadrer, savoir fa ire 

passer un message, savoir rappeler les règles et dans la vie de tous les 

jours, gérer l'image de soi. Vous pouvez utiliser la communication indi­

recte et les formules telles que« je ne sais pas)}, « je me demande ... >> 

et soigner la forme. 

Afin que le feedback encourage la boucle de communication malgré 

la difficulté du message à faire passer, vous utiliserez cette technique 

« sandwich )} pour ménager les susceptibilités. Le pain posit if étant sur 

le dessus et en dessous, le jambon sa lade le message difficile à faire 

passer. 

1. Bien = pain 

2. Axe d'amélioration = jambon sa lade 

3. Encouragement= pont sur le futur pain 

Vous pourrez commencer par le positif : « c'est bien, tu es coura­

geux de commencer à passer )}. Il faut être précis « quand tu as dit, 

fa is ... )} et donner l' information sur des fa its observables comme «j'ai 

vu, entendu ... )} et aussi sur des comportements observables. Vous 

introduirez vos améliorations avec la phrase : « maintenant, s'il y avait 

un petit détail, ce sera it peut-être .. . )}. 

Il faut que l'observation soit adaptée à la personne (à son niveau 

et progressif, réa liste). Il faut donner un axe d'amélioration à la fo is 

et reprendre en suivant chaque fois la précédente. Cette étape est 

critique, car vous devez avoir travaillé pour la personne, lui montrer un 

axe d'amélioration possible, avec des chemins (moyens) et la motiver 

en lui montrant les effets probables sans lui imposer. Puis vous refer­

merez le sandwich avec un : « mais dans l'ensemble, c'est bien )}. Le 

plus dur est d'observer un «défaut)} et de le transformer en progrès à 

réaliser en donnant un moyen orienté solution. 
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Un conseil 

Une erreur commune est de négliger les mots « maintenant » 

pour ramener la personne dans le présent, et d'employer des 

phrases trop longues. 

Une autre erreur est de passer trop vite sur les plus et de charger 

les moins. La forme et le rythme comptent énormément. Si vous 

dites « s'il y avait un axe d'amélioration »trop vite ou agressive­

ment, le reste ne sera pas pris. C'est de l'horlogerie fine. 

Enfin, faites attention à l'aspect mécanique de cette technique ! Il 
n'est pas question d'appliquer cette méthode à chaque fois. 

Le sandwich permet de se protéger soi-même de nos réactions 

parfois inopinées et de respecter l'autre, cependant, vous devez garder 

votre naturel et si vous devez exploser et ne pas y mettre les formes, 

c'est parfois tout aussi bien. La personne en face va se régler face à 

vos remarques, si elle sent venir votre approche il n'aura plus aucun 

impact. 

Il vous faut disposer de plusieurs feedbacks, tels que le structuré, 

le sauvage (critique directe destinée à faire électrochoc), le « sans 

commentaire » (c'est-à-dire que vous n'aurez rien à dire à part que 

c'est bien). Toutes ces déclinaisons redonneront aussi de l'authent icité 

à votre réponse. 

t Recevez un feedback 

C'est l'ouverture et l'humilité, la recherche de progression, capitale 

pour la construction à long terme. On le sent à l'attitude. Il est néces­

saire d'être dans un bon état d'esprit, ouvert, à l'écoute et d'en faire 

un outil de développement personnel. 
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6. Maturité communicationnelle 

Exercice 6.4 

Faites une présentation de vous-même puis recevez de la part 

de votre public un feedback sauvage. Ensuite, refaites la présen­

tation et recevez un feedback construit. Expérimentez les deux et 

donnez des feedbacks du feedback ! 

Exercice 6.5 
Jouez au jury de la nouvelle star. Écoutez une prestation télévi­

suelle, puis faites un feedback construit en respectant les étapes. 

Remerciez ou valorisez, dites en quoi c'est bien précisément, 

puis trouvez un axe d'amélioration facile et progressif. Remerciez 

en concluant et en évitant les erreurs communes (trop de néga­

tif, trop vite, ton critique, pas d'axe d'amélioration, pas de pro­

gression ... ). Vous aurez besoin de plusieurs essais avant d'être 

clair et motivant. 

Un conseil 

Ne négligez pas les mots-clés : « maintenant, s'il y avait un petit 

détail à améliorer. .. mais c'était bien ». Soignez la forme et pre­

nez votre temps ! Soyez neutre ! Ne tombez pas dans le piège 

de la projection, l' interprétation ... 

t Pratiquez l'art du recadrage 

Lo signification d'un événement dépend du cadre dons lequel nous 
le percevons, lorsque nous changeons le cadre, nous changeons 
Io perception. . . et quand Io signification change, les réactions et 
comportements de Io personne changent aussi'. 

1. BANDLER R. et GRINDER J., Le recadroge, transformer Io perception de Io réalité avec Io 
PNL, Dunod, 2005. 
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Le recadrage est l'a rt de faire passer des messages, de motiver et 

d'inspirer avec élégance. Cela implique des notions de psychologie, la 

compréhension des mécaniques du changement humain et l'uti lisation 

à souhait de nombreuses techniques. C'est savoir redonner du sens, 

c'est influencer avec éthique. 

Le terme « recadrage >> évoque la notion de plan. Au cinéma, le 

réalisateur cadre l'action, installe des personnages dans un plan, une 

action ... Recadrer voudrait donc dire changer le cadre, les person­

nages, l'action ... ou le sens qu'on lui a donné une première fois. Les 

outils disponibles sont donc changer la lumière ou rajouter un élément 

non connu en premier lieu, voir l'action d'un autre point de vue. On 

dit souvent qu'à la lumière de ces nouveaux éléments, le sens change. 

Redonner du sens à un événement change l' interprétation qu'on en 

a. Dans de nombreuses situations, on nous impose des vérités, qui 

ne sont que des interprétations, des lectures d'une situation. À nous 

de donner notre version pour défendre notre avis, notre point de vue. 

À l'oral, il convient d'être le plus juste possible, de cumuler le plus de 

points de vue, d'avoir une vis ion large des situations. Il est nécessaire 

d'éviter tout extrémisme, tout point de vue excluant, ou trop entier. Il 

en est de même pour la forme, en recherchant la neutralité, la jus­

tesse. Le recadrage peut être utilisé à différents moments (faire passer 

un message, une information). 

On utilisera la communication indirecte, la technique du sandwich, 

les métaphores et nombre de techniques vues dans les chapitres pré­

cédents. L'.humour est un outil puissant de recadrage ainsi que les jeux 

de mots ou ca lembours. 

t La gestion des émotions 

Un expert sait gérer ses états internes (se mettre dans des états aidants 

ou limitants) et aussi accueillir les émotions entrantes (gestion de la 

colère, de la joie, empathie ... ). Observez la personne qui parle pour 
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6. Maturité communicationnelle 

l'évaluer sur ce point: a-t-elle l'air sûre d'elle, confiante? Sait-el le gérer 

les interactions, donne-t-elle confiance? 

Comme l'écrit Robert Zuili 1
, le terme « émotion »vient de movere, 

signifiant mettre en mouvement. Une émotion vous incite à prendre 

une décision et à agir. Seule la mise en mouvement permet de libérer 

la tension créée. 

Il s'agit d'un circuit indépendant qui nous permet de nous mettre 

en mouvement pour réagir, survivre. Les émotions forment un sys­

tème de défense. Elles sont omniprésentes dans notre vie personnelle 

et intime. Elles nous portent dans nos vies, nos prises de décisions. 

Elles nous permettent de nous surpasser en nous monopolisant, ou 

nous bloquent et nous freinent dans nos vies. Elles influencent nos 

croyances et constituent des chemins neuronaux (chemin douleur, 

chemin plaisir). Les émotions positives nous alimentent, les émotions 

négatives non gérées peuvent amener à la dépression, la maladie. Un 

traumatisme, un deuil peuvent, si ils ne sont pas digérés, conduire vers 

des pertes d'énergie. Les émotions principales sont la joie, la colère, 

la tristesse et la peur. Les émotions se différencient des états d'âme 

ou des sentiments. Parler de ces émotions permet de se dégager de 

celles-ci, de se distancier. La peur selon Miguel Ruiz2 est la principale 

maladie des humains. L'.amour et la joie sont pourtant prônés par les 

principales religions depuis des millénaires. 

La non-gestion des émotions est souvent à l'origine de conflits. Une 

vexation ou une attaque personnelle peut provoquer une aigreu r et 

un désir de revanche. Chacun gère les émotions à sa façon. Certaines 

filles ont tendance à pleurer, certains garçons à s'énerver, ou inverse­

ment. .. Mais chacun peut aussi intériori ser. L'.impact émotionnel ne 

doit pas être dénié. Alors, comment gérer? L'.entraînement au combat 

est définitivement la meilleure stratégie. À dose homéopath ique et 

progressive, vous veillerez à vous connaître et à monter en difficulté. 

1. ZUILLI R., Découvrez votre émotion dominante, lnterÉditions, p. 19, 2008. 

2. L'.auteur chaman des Quatre accords toltéques, Jouvence, 2005. 
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Parfois, le déni ou la non-gestion des émotions qui font mal mènent 

à des pansements affectifs. Ces cache-misères permettent d
1

alléger 

la souffrance et de s'échapper dans une réalité rêvée. Ces substituts, 

qu'ils soient médicaments, alcool, cigarettes, sexualité débridée ou 

alimentation excessive ou dérégulée, tendent à nous éloigner artifi­

ciellement de notre douloureuse réa lité. Qui n'a jamais bu un petit 

coup pour se détendre, ou mangé plus que de raison ? Or, ces téti nes 

psychologiques comme l'écrit le Dr William Lowenstein 1 nous mènent 

parfois vers la dépendance. 

Les émotions sont raccrochées à des situations. Vous avez aimé un 

spectacle, une chanson, vous avez ressenti de la joie en même temps, 

les deux sont associées. De même pour la peine. Bonne nouvelle, on 

peut décrocher les émotions de ces situations gênantes ou amplifier 

les bonnes. En imaginant les situations, vous y associez inconsciem­

ment des émotions en anticipant l'action. L'.avantage de la préparation, 

et de la visualisation est qu'on peut travailler sur l'image, les sons et les 

sensations en rajoutant des ancres. En premier, il est nécessaire de se 

connaître afin de se calmer ou de s'exciter en fonction des besoins de 

la situation et du stress. Une situation de prise en charge d'un groupe 

de 30 personnes ne nécessitera pas la même énergie qu'un coaching 

personnel en hypnose. 

Exercice 6 .6 

Visua lisez la situation et choisissez l'état dont vous avez besoin. 

Remontez sur une situation où vous avez su gérer et revivez la 

scène avec le plus de détails possibles (sons, couleurs, détails, 

odeurs) puis ressentez ce qui arrive. Il faut aussi être capable 

d'accueillir les émotions entrantes (agressivité, peur ... ) et de les 

calmer. Pour cela, la relaxation ou la sophro logie conviennent 

très bien. 

l. LOWENSTEIN W., Ces dépendances qui nous gouvernent, Ca lmann-Lévy, 2005. 
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6. Maturité communicationnelle 

t Répondez aux objections 

Face à une question difficile, comment avez-vous trouvé la réaction de 

l'animateur? Vous a-t-il semblé capable de sortir du conflit facilement? 

Étudier le contexte est primordial. Lever les objections en amont et 

pendant le discours évite un nombre de questions embêtantes impor­

tantes. Soignez votre attitude pour ne pas générer de règlements de 

compte. Soyez sympa. 

La peur récurrente est souvent : les questions ! D'abord, vous avez 

le choix ! Vous n'êtes pas toujours sommé de répondre juste tout de 

suite et du premier coup ! Vous pouvez toujours différer votre réponse, 

ce sera dans tous les cas plus judicieux que de se lancer sans filets et 

de paraître incohérent. Sachez dire : « pour répondre avec le plus de 

précision, je reviendrai vers vous après tel événement. Je vous donne­

rai la réponse à tel moment». Vous pouvez aussi recentrer la question 

ou la reposer sous un autre angle en répondant plus globalement ou 

en ne gardant que l'aspect qui vous intéresse. 

Vous pouvez aussi choisir de répondre à une autre question en 

expliquant que ce qui vous intéresse aujourd'hui est cet aspect du 

problème. Vous pouvez aussi souhaiter ne pas répondre. Enfin vous 

pouvez dire que vous ne savez pas, ça ne tue pas. Ceci est parfo is 

nécessaire face à des journalistes un peu trop envahissants ou curieux 

ou face à un public hostile. Dans le cas où vous voulez répondre à un 

avis opposé, englobez toujours le point de vue adverse en uti lisant la 

position de perception. 

D'abord, mettez-vous à leur place et reformulez. Validez leur avis 

en allant dans leur sens, puis proposez une autre voix possible, qui 

n'enlève rien à la précédente. Argumentez, montrez les effets. Vous 

pouvez aussi noter la question et y répondre plus tard (cela vous 

laisse le temps pour préparer une réponse adaptée). Uti lisez ce qui 

arrive en restant cib lé sur votre objectif. Si un événement inopiné, une 

réaction surprenante arrive, vous devez vous en servir pour alimenter, 
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illustrer votre propos. Gad Elmaleh 1 est devenu maître en la matière. 

Dans son spectacle, il arrive que des spectateurs soient déchaînés 

et l'empêchent de continuer son sketch. Il accepte toujours ce qui 

arrive et en crée une nouvelle histoire en valorisant la personne et en 

l'associant à son jeu. 

Au-delà des techniques, vous devez aimer les objections ou résis­

tances qu'on vous oppose. Si une question sort, c'est qu'elle ava it 

la place ! Cette question vous rendra meilleur une fois que vous y 

aurez répondu. Mieux, elle enrichira votre argumentaire futur. Chérissez 

vos opposants, ils vous feront progresser. Ceci étant, il faut pouvoir y 

répondre. 

Repérez l'intention de votre opposant pour pouvoir mieux le désa­

morcer. Parfois, le débat n'est pas là où on croit. Il peut s'agir d'un 

passif. Il est bon alors de revenir aux bases. Utilisez ce qui arrive. 

Remerciez-le et valorisez-le pour sa question. Dans le débat entre 

Nicolas Sarkozy et Ségolène Royal juste avant l'élection présidentielle 

de 2007, Ségolène Royal a abordé la question des handicapés à l'école 

en disant qu'elle avait initié la loi des quotas. Au lieu de se battre sur 

la paternité de l'idée, il eut été de bon goût de lui dire merci pour 

cette brillante idée et d'ajouter que suite à cela, nous nous sommes 

concentrés à la développer et que le concept n'a jamais été aussi 

réussi. Le fait de valoriser l'autre ne retire rien à notre intérêt. 

Acceptez tous les points de vue, reformulez, exagérez. Servez-vous 

du matériel proposé et retournez-le contre votre adversaire. 

Exemple: 

- Où sont les clés ? 

- C'est justement la question que j'allais te poser. 

Utilisez des effets zoom et agrandissez les effets jusqu'à ce que ça 

devienne ridicule. Dans le même débat, quand Ségolène défend l'idée 

l. ELMALEH G., Papa est en haut, TF1 Vidéo, 2008. 
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6. Maturité communicationnelle 

de raccompagner chaque femme gendarme le soir. Nicolas Sarkozy 

aurait pu lui rétorquer que s
1

il fallait raccompagner chaque accompa­

gnateur, il faudrait embaucher ... Enfin, racontez des histoires. 

EN RÉSUMÉ 
• Considérer les émotions comme des alliées vous permettra de 

mieux vous connaître. Bien décryptées chez l'autre, elles vous 
permettront de mieux communiquer. 

• Apprenez à aimer les questions, elles vous le rendront. 

• Utilisez le matériel que vous recevez dans vos interventions pour 
répondre dans la cible. 

• Cherchez le feedback pour vous améliorer en permanence. 

• Offrez toujours des feedbacks avec bienveillance. 

• Comme pour les questions de santé publique la meilleure ges­
tion des conflits est la prévention. 

Prévenez les conflits 

Quand, dans un État, vous ne percevez le bruit d 1aucun conflit, 
vous pouvez être sûr que la liberté n'y est plus 1• 

Il est très simple d'entrer en confl it. Les incompréhensions humaines 

sont légion. Chacun souhaitant justifier son vécu (ou existence) cher­

chera à avoir « raison contre tout et tous ». 

Si vous voulez créer un cataclysme en quelques secondes, prenez les 

gens de haut, ne les écoutez pas, ignorez-les, parlez vite ou trop lente­

ment, transformez ce qu'ils disent, utilisez des généralités, soyez en retard, 

impulsif ... Vous aurez beaucoup de réussite dans votre entreprise. 

l. Édouard Herriot ( 1872-1 957), homme politique, écrivain et académicien français. 
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En regardant l'émission L'amour est dans le pré, nous avons pu 

observer en direct un clash dû à un échange salé. Même si on n'a 

pas tout le contexte, voilà ce que les caméras ont bien voulu nous 

montrer. La promise dit à l'agriculteur que « son fils est tout pour elle ». 

Si on se met à sa place de mère célibataire fusionnelle à l'instant t 

avec la pression de la nouveauté et des caméras, on peut très bien la 

comprendre. La réaction impulsive de l'agriculteur peut tout aussi bien 

se comprendre : il reçoit des lettres de femmes cherchant l'amour 

dans le pré, donc disposées à s'ouvrir et« laisser une place à l'amour 

pour un homme ». Elle, malgré le fait qu'il lui plaise, s'est laissée 

prendre par ses émotions. Son enfant lui manquait et elle a sans doute 

eu peur que le nouvel élu n'embrasse pas le rôle de père. Lui s'est 

effrayé de voir sa dulcinée se refermer et l'exclure en employant le 

mot « tout » ce qui ne laisse pas la place à « autre chose ». Il lui parla 

un peu brusquement, ce qui la ramena vers sa position d'incomprise. Il 

fallait que chacun exprime ses peurs, ses doutes et que chacun rassure 

l'autre. Il fallait aussi corriger le mot « tout ». Quel dommage, quand 

même ... l'amour est passé. 

Il existe plusieurs types de conflits, mais celui qui nous intéresse est le 

conflit interpersonnel. Le mot conflit vient du bas latin conf/ictus (choc). 

La différence avec un problème est qu'il est chargé d'émotions aussi 

variées que la colère, la frustration, la peur, la tristesse, le dégoût. Parfois, il 

présente de l'agressivité et même de la violence. Un conflit peut aussi être 

une source d'ouverture et de nouvelle opportunité. Si on arrive à dépasser 

un conflit, on peut même se surprendre à établir de nouvelles relations car 

un verrou peut avoir sauté et une fois les choses dites, on peut peut-être 

se découvrir vraiment, savoir qui se cache derrière les masques sociaux 

de façade. Une fois la peur du changement envisagée, il faut expliquer les 

tenants et les aboutissants, les étapes et les processus pour rassurer ce 

qui peut être source d'angoisse : la peur du vide ou du déséquilibre. On 

instaure ainsi une adaptation permanente qui se transforme en une évolu­

tion. Apprenez à aimer les conflits et à y voir de nouvelles ouvertures. 
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6. Maturité communicationnelle 

Tout conflit engendre du stress, et trop de stress peut mener au 

conflit. Le stress est un mécanisme de défense naturel de l'organisme 

pour survivre. Ce circuit indépendant prépare le corps à l'act ion. L'.indi­

vidu pourra alors se battre ou fuir. Dans la vie de tous les jours, les 

situations ne mettent plus notre vie en danger à chaque instant, cepen­

dant même une situation a priori inoffensive peut créer du stress. À ce 

moment, l'individu a le choix entre plusieurs options. En fonction de 

celle-ci, on distingue trois types de personnalités : 

- les personnalités agressives : elles extériorisent les tensions inté­

rieures et réagissent par des cris, beaucoup de bruit et une volonté 

de s'imposer et de passer en force ; 

- les personnalités passives : elles intériorisent leurs réponses et se 

réduisent au silence ; 

- les personnalités assertives : elles restent positives, elles savent 

gérer les situations complexes, réagissent avec calme et sérénité. 

On peut bien sûr naviguer dans les trois typologies selon le moment 

et l'évolution personnelle, l'idéal étant de se rapprocher de l'assertif 

même si ce n'est pas la réponse universelle. 

Prenez conscience d'où vous vous situez en termes de personnalité. 

Avez-vous tendance à tout garder, à tout extérioriser, à faire la part des 

choses? 

Sur quoi portent les conflits? Cherchez d'où peut venir le conflit. 

Parfois en interrogeant les protagonistes, on s'aperçoit que le conflit 

ouvert n'est qu'une représentation partielle d'un antécédent non 

résolu. Il existe différentes causes de conflits et parfois les origines sont 

multi-causales. Le différent peut porter sur une vision différente, un 

désaccord sur l'objectif ou sur le processus. Néanmoins, soyez surtout 

attentif dans un groupe à garder le rapport et veillez à respecter tous 

les points de vue car un conflit naît très souvent de quelqu'un qui n'a 

pas pu s'exprimer. 
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Les outils pour sortir d'un conflit 

t Redonnez votre intention 

Quand vous voyez que le ton monte, redemandez l'intention de votre 

interlocuteur et redonnez la vôtre. Vous recadrerez ainsi le pourquoi de 

votre rencontre et vous ferez retomber la pression. 

En pratique 
Il y a de ça quelque temps, j'ai reçu des courriers de CanalSat me disant 

qu'ils n'arrivaient pas à prélever Foot+ sur mon compte alors qu'ils pré­

levaient sur le même compte Canal +. Après plusieurs courriers, je les 

appelle et rapidement le ton monte et ils raccrochent en disant que la 

réception va être coupée. Après quelques minutes de remise au calme, 

je me ressaisis et les rappelle en leur disant qu'on doit trouver une 

solution puisque mon intention est de recevoir les programmes et que 

leur intention est de gagner de l'argent et de garder leur client. Comme 

par hasard, c'est désormais possible de payer par carte bleue, l'année 
entière de l'option. L'affaire est réglée en 2 minutes. 

Répondez ... mais pas tout de suite. Parfois, vous pouvez très bien 

reformuler la question, demander un délai, étudier la question et y 

répondre ultérieurement. De la même manière, vous pouvez décider 

de répondre à une partie de la question (celle qui vous semble essen­

tielle) et de mettre en avant un point de vue par rapport à un autre . 

Vous pouvez aussi changer d'endroit (et ainsi accorder un moment 

et un lieu spécifique) pour traiter le problème car parfois, les gens 

souhaitent seulement être entendus. Posez des questions mais ne 

laissez pas répondre. Vous susciterez ainsi sans arrêt l'intérêt et éviterez 

le pire des écueils : la voix monocorde, monotone. 
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6. Maturité communicationnelle 

Exercice 6. 7 
Dites quelque chose puis reformulez-le avec une question pu is 

une réponse. Entraînez-vous à poser des questions à vos enfants 

lors d'une histoire et à y répondre, vous verrez l'effet monstre. 

t Cherchez la demande implicite 

Quand vous faites face à la réaction parfois excessive, demandez-vous 

s' il ne s'agirait pas« d'autre chose», d'un historique non résolu, d'une 

maladresse de votre part. .. Prenez acte, soldez le tout et repartez sur 

de bonnes bases. « Est-ce qu'on peut parler de ce qui vient de se 

passer? » est une formule magique. Parfois, la sauce est montée un 

peu vite, un moyen de sortir de cette boucle verrouil lée est de fa ire 

un pas de côté et d'observer la situation. 

t L' assertivité 

J'a i pu remarquer au cours des dernières années la difficulté de dire 

ce qu'on a à dire par crainte des réactions ou par peur d'un conflit à 

veni r. La stratégie d'évitement est privilégiée. La fuite dans l'agressivité 

est une autre déclinaison de ce savoir-faire. On voit alors la personne 

imposer son point de vue sans concession. Une deuxième réponse 

sera la position passive de soumission de façade mais chacun sait que 

la pilule ne sera pas toujours facile à avaler malgré les apparences. 

Une des conséquences de cette attitude pourra être la somatisation, le 

stress excessif. Le troisième travers sera la manipulation. Dans le champ 

interpersonnel, ces attitudes peuvent mener à des manquements, des 

excès, et même des ruptures. Dans le champ professionnel, le manage­

ment par défaut (zéro communication) mène à un absentéisme dément 

en France, des absences maladie et des ruptures de contrat. 

Assertiveness peut se traduire en français par l'affirmation de soi, 

la confiance en soi, l'assurance. Le psychologue new-yorkais Andrew 
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Sa lter aurait introduit ce concept dans la première moitié du xxe siècle. 

Il aurait été développé plus récemment par Joseph Wolpe 1, qui le 

décrit comme une « expression libre de toutes émotions vis-à-vis d'un 

tiers, à l'exception de l'anxiété ». L'.assertif a pour objectif un rapport 

gagnant-gagnant avec une « force tranquille ». Il défend son point de 

vue sans empiéter sur celui des autres. C'est parfois périlleux, notam­

ment quand les points de vue sont extrêmes. Il sera parfois nécessaire 

de passer au préalable par un tiers (médiation). L'.assertif cherche à 

faire passer son message sans passivité, sans gravité, mais avec fer­

meté, d'où le dosage à trouver. Considérée comme fondamentale pour 

la communication non-violente, l'assertivité a pour objectif d'avoir de 

meilleures relations et de favoriser la compréhension mutuelle. C'est 

un cercle vertueux. 

Les fervents de l'assertivité disent qu'elle développe l'état adulte. 

Elle suppose : humilité, sens de la mesure, de la réplique, équilibre 

émotionnel, savoir-faire (s'entraîner ... ). 

t Le DESC 

Technique dérivée de l'assertivité, elle permet de prendre un moment 

(et un espace si possible) pour obtenir de l'attention et de la dispo­

nibilité. 

- D comme décrire les faits ou comprendre le contexte 

Prenez le temps de décrire les faits ca lmement et fermement et 

de vous assurer que l'autre reçoit le message et/ou recueil le les 

informations ou les causes (comprendre le contexte). 

Difficultés : se mettre d'accord sur les faits n'est pas si simple. 

Cette étape doit se fa ire avec respect et écoute sans s' interrompre 

dans un cl imat émotionnel calme. Parfois il faudra fa ire amende 

honorable et commencer par les émotions. 

l. Psychiatre et professeur de médecine américain. 
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6. Maturité communicationaelle 

- E comme exprimer ses émotions 

Dites ce que vous ressentez, comment vous avez perçu les choses, 

« je me sens, je ressens ... » ou énoncez les conséquences pour 

vous, pour l'autre ou pour l'entreprise. 

Difficultés : donner seulement son émotion sans acquitter celle de 

son « opposant ». Vous risquez de rester bloqué. Parfois, commen­

cez par « avant toute chose, je suis désolé ... ». 

- S comme solutions (phase de responsabilisation) 

Demandez et proposez des solutions, co-construisez l'espace solu­

tions. Suscitez des idées. La confrontation débouchera sur des déci­

sions favorables aux deux parties. 

Difficultés : imposer des solutions. Dans ce cas, vous ne créez pas 

l'adhésion. 

- C comme conséquences (phase d'engagement) 

Concluez en dégageant les conséquences négatives pour l'autre, 

pour vous et pour l'entreprise puis faites ressentir les effets si on 

sort de ce conflit par le haut. Énoncez les conséquences positives, 

faites un pont sur le futur. 

Difficultés : ne prendre qu'un point de vue en guise de conclusion. 

Vous prenez le risque de ne pas optimiser l'outil. Faites le tour des 

conséquences pour vous, l'autre, l'entreprise. 

Énoncez les conséquences négatives et positives . 

t La médiation, technique du cadre commun 

Quand chaque personne est rivée sur ses positions, coincée dans son 

point de vue, il faut trouver une troisième voie. Si on arrive à leur 

trouver des points communs malgré tout, elles sont d'accord pour 

s'écouter, puis s'entendre. 
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Le médiateur mettra des règles pour éviter les débordements émo­

tionnels. D'abord, les deux acteurs doivent passer par le médiateur 

dans un premier temps pour s'exprimer. Le médiateur demandera 

alors qui veut commencer. Puis, il demandera s'il y a un point commun 

entre les deux. Il y en a toujours un, même se séparer en est un ! 

t La communication non-violente (CNV) 

La communication non-violente ou CNV (Nonviolent Communica­

tion en anglais), concept édifié par Marshall B. Roseberg1
, est définie 

comme « le langage et les interactions qui renforcent notre aptitude 

à donner avec bienveillance et à inspirer aux autres le désir d'en faire 

autant ». La méthode de la CNV peut être résumée comme un chemi­

nement en quatre temps : 

- observation : décrire la situation en termes d'observation parta­

geable; 

- sentiment et attitudes : exprimer les sentiments et attitudes susci­

tés dans cette situation ; 

- besoin : clarifier le(s) besoin(s) ; 

- demande : fa ire une demande réalisable, concrète, précise et for-

mulée positivement. Si cela est possible, que l'action soit fa isable 

dans l'instant présent. Le fa it que la demande soit accompagnée 

d'une formulation des besoins la rend négociable . 

t L'humour 

L'.humour sauvera le monde. Cest un amortisseur, un outil qui per­

met de dédramatiser une situation voire de rétablir l' image défaillante. 

Observez comment Demi Moore a rétabli une image écornée. Raillée 

du grand public à cause de sa différence d'âge avec Ashton Kutcher, 

1. ROSENBERG M., Les mots sont des fenêtres (ou des murs) : Introduction à la Communica­
tion Non-violente, La Découverte, p. 11 , 1999. 
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6. Maturité communicatioanelle 

elle mit fin aux moqueries en s'auto-parodiant en «vieille » lors d'une 

émission sur une chaîne nationale. De même Éric Cantona, s'est mon­

tré sous un nouveau jour sur les conseils avisés d'un publicitaire. Après 

de nombreux scandales, il a joué dans une publicité avec un bonnet 

de bain sous la douche, demandant s' il pouvait emprunter le rasoir de 

sa compagne, cela a eu comme effet de montrer un Cantona capable 

d'autodérision. Cela l'a rendu humain, sympathique. 

Quelques autres options 
pour désamorcer l'agressivité 

Ces options sont nombreuses et varient en fonction des situations 
et des personnalités de chacun. 
• Laissez l'autre vider son sac ... jusqu'à la fin. 
• Restez calme, baissez le ton de la voix et invitez l'autre indirectement 

à en faire de même. 
• Identifiez le besoin de la personne et tentez de le satisfaire. Il peut 

s'agir d'un besoin de reconnaissance, de considération, d'existence. 
• Rassurez l'autre en trouvant la cause de sa crainte. Souvent l'agres­

sivité vient de la peur. 
• Allez dans le sens de l'interlocuteur et même en rajouter un peu ... 
• Changez de position physique, évitez le face-à-face, préférez la posi-

tion de l'allié (à côté). 
• Renvoyez son attitude à l'interlocuteur en lui donnant son ressenti. 
• Utilisez l'humour avec parcimonie et raison. 
• Coupez court pour mettre vos limites. 
• Différez l'entretien . 
• Recentrez-vous sur l'objectif : que pouvons-nous faire alors 

pour ... 

t Que faire face aux plaintifs ? 

Se plaindre c'est comme vomir. Vous vous sentez mieux après, 
mois autour de vous chacun se sent mol. 

John Gordon 
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Ne rentrez pas dans le triangle dramatique de Stephen Karpman 1 qui 

a élaboré la matrice des jeux de l'analyse transactionnelle. Le triangle 

Victime/Sauveur/Persécuteur : à chaque pôle se trouve un rôle. Une 

personne dans le rôle de la victime, une autre comme sauveur, enfin, 

un persécuteur. Les trois rôles sont interchangeables. Une fois mis 

les doigts dans l'engrenage des luttes de pouvoir, difficile de s'en 

dégager. La victime utilise des comportements qui puisent l'énergie 

du sauveur et se dégage ainsi de sa responsabilité. Il pourra être 

tour à tour interrogateur, plaintif, intimidateur ou indifférent. Un peu 

à l'image du bébé qui épuise ses parents en puisant leur énergie. 

La juste attitude est d'identifier ce jeu et de mettre un cadre. Il faut 

laisser la victime sortir de ses comportements tout en lui redonnant 

du pouvoir, de la confiance, de la décision. Dans certains cas, c'est 

extrêmement difficile. 

retenir 

• La meilleure technique de gestion des conflits est la prévention. 

• Les outils présentés dans ce guide ne sont pas magiques et cela 
prend parfois des années avant de les maîtriser. 

• Dans certains cas, ils ne vous seront pas d'une grande aide. Malgré 
tout, savoir qu'il existe des techniques pour pallier à ces situations 
parfois dramatiques peut aider à ne pas plonger ou subir la situa­
tion, à prendre un pas de recul. 

• Pensez toujours qu'un mécontent a une bonne raison de l'être: creu­
sez ! Est-ce lié à vous ? À la situation ? Est-ce la vraie demande ? 

• Être assertif vous changera la vie. 

1. Inventeur du triangle dramatique de l'analyse transactionnelle, aussi comédien par ai lleurs 
sur quelques grands métrages à Hollywood. 



Partie 3 



N 
.-t 
0 
N 

@ 
...., 
..c 
Ol 

ï:::: 
>­a. 
0 
u 

+ Un moment pour penser, un pour agir, un pour débriefer 

+ Passez de « l'appren-tissage »à « l'apprenti-sage » 

+ Passez-vous de supports 

+ Plan de Progrès Personnel (PPP) 

+ Quel est votre regard sur vous-même ? 

+ L'écologie communicationnelle 

+ Les autres pertes d'énergie possible 
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ela de.travail p_ersonnel 

Un moment pour penser, un pour agir, 
un pour débriefer 

Après la phase d'analyse, il faut passer à l'action, puis viendra le 

temps du retour d'expérience. Trop de personnes s'autocensurent et 

repoussent le temps de l'action indéfiniment. D'autres, tétanisées lors 

d'une expérience, généralisent celle-ci et gardent en mémoire leur 

ressenti reproduisant à chaque fois la totalité de l'action. Or, ce n'est 

jamais la même chose et d'une fois sur l'autre, certains apprentis­

sages se mettent en place. Il s'agit de prendre des repères techniques 

(sensoriels ... ) et de s'entraîner. Certaines personnes se dédoublent 

et laissent leur esprit critique (ou castrateur) commenter, saborder ce 

qu'ils font. Nous écouterons cette voix qui peut s'avérer être bonne 

conseillère (voir l'auto-évaluation) en son temps. 

Les 10 principaux pièges 
• Vouloir réciter par cœur sa présentation ou son texte. 
• Se réfugier derrière des PowerPoint. 
• Négliger les rapports humains. 
• ~tre centré sur soi. 
• Ne pas travailler assez. 
• Se prendre (trop) au sérieux. 
• Répéter seul. 
• Ignorer les feedbacks ou pire les craindre . 
• S'auto-sanctionner. 
• Se croire bon/se croire mauvais. 

Énormément de personnes sont restées bloquées sur des expé­

riences traumatisantes du passé. Nombreux sont ceux qui ont en tête 

(et dans le corps) les impressions encore présentes d'un « échec ». 

Certaines personnes gardent ainsi le package d'émotions négatives. Par­

fois, ces épisodes remontent à l'école. À l'âge adulte, ces impressions 
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sont encore vives, voire amplifiées car rejouées mentalement et forment 

parfois des blocages très puissants. 

En pratique 
Prenons l'exemple de Viviane. Elle se rappelle, dès qu'elle doit prendre 

la parole en réunion, des moqueries de ses camarades de classe de 

CM2. Elle en a déduit qu'elle était nulle et vit très mal aujourd'hui de 

devoir faire des présentations devant ses collègues. Elle doit faire un 

travail sur elle-même, passer l'éponge sur cet événement. Elle doit se 
remettre en selle et s'entraîner de nouveau. 

Rappelez-vous : un temps pour explorer, un temps pour débriefer. 

Habituez-vous à réaliser un feedback, puis à vous auto-évaluer. Est-ce que 

quand vous faites un 1 OO mètres, vous vous interrogez à 50 mètres pour 

analyser votre course ? Attendez la fin de la course pour faire le bilan. 

Règles d'or de la prise de parole en public 
• Apprenez à vous connaître : notez vos points forts et points 

d'amélioration, levez vos peurs et définissez vos objectifs. 
• Préparez-vous : échauffez-vous et visualisez votre réussite. 
• Prenez les étapes une à une et répétez. 
• Oubliez-vous, soyez dans l'action. 
• Branchez-vous sur la transmission, observez vos interlocuteurs 

finement, développez votre écoute. 
• Prenez la bonne attitude, soyez naturel, regardez les individus 

dans les yeux et souriez. 
• Marquez la ponctuation invisible comme si vous étiez à l'écrit . 
• Répétez encore. 
• Amusez-vous avec votre voix : chantez, jouez sur le rythme. 
• Observez la tournure de vos phrases (positif) et utilisez des mots 

puissants. 
• Comme un tribun, n'utilisez aucun support. 
• Priorité au rapport : soignez vos interactions tout le temps. 
• Pratiquez l'humour comme état d'esprit. 
• Apprenez à aimer le feedback. 
• Soyez curieux, aimez les histoires (métaphores). 
• Développez votre créativité grâce à l'observation et aux canaux ... 
• Répétez toujours. 
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ela de.travail p_ersonnel 

Passez de« l'appren-tissage » 
à« l'apprenti-sage» 

Avant de savoir quelque chose, il faut bien l' ignorer ! Vous avez peut­

être un vécu (surtout si c'est votre métier). Cela ne doit en aucun 

cas vous angoisser. L'école promotionne le savoir. Elle note en sanc­

tionnant les manques et les fautes, et en retranchant les points au 

lieu de valider les acquis et valoriser les potentiels. Cela génère la 

comparaison, la compétition dès le plus jeune âge. Cela active la peur 

de mal faire, la peur du jugement et du regard de l'autre. À l'âge adulte 

malheureusement, cette posture nous conduit parfois à des compor­

tements d'évitement, de silence coupable, de lâcheté. C'est dans les 

entreprises une source d'échec retentissant. Il nous faut fa ire volte-face 

et s'adapter pour apprendre à nouveau. 

Le « non savoir » s'arme de patience, d'humilité, de curiosité et 

d'ouverture d'esprit. On mène l'enquête posément à la découverte 

d'un nouveau monde, sans jugement. Il s'agit d'oublier son point 

de vue pendant un temps (pour mieux y revenir enrichi). Dans la 

sphère personnelle, la posture inverse est aussi une des causes de 

conflit majeur. Le «je sais tout » outre ses propos est imbuvable. Alors, 

quelquefois, soyez courageux : osez dire «je ne sa is pas (encore, mais 

je cherche ... )» même en tant que conférencier, parfois vous gagnerez 

en sincérité et paraîtrez accessible et humain. Pensez-vous tout savoir 

d'une chose? Richard Bandler1 nous donne l'exemple que l'on connaît 

qu'une facette d'un métier ... 

Pensez à une expérience, voyez-la sur un écran imaginaire, pu is 

rembobinez-la doucement à l'envers : notez-vous des différences ? 

Sans doute avez-vous appris de nouvelles choses? Nous mettons dans 

notre cerveau une connaissance partielle pour cacher notre ignorance 

l. Exercice pratique extrait d'un cerveau pour changer. BANDLER R., lnterÉditions, 2000. 
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de tout le reste. Alors un peu de modestie, de curiosité et partons à la 

découverte de nous-mêmes ! 

t Décontractez-vous 

Une erreur est souvent prise avec sa charge émotionnelle liée (tris­

tesse, déception, culpabilité ... ). Il faut délier tout ça pour t ransformer 

le sens du mot erreur. Mettez de côté l'émotion. L'.erreur est un pre­

mier pas dans l'action, puis une étape transitoire vers le succès. En 

effet, à chaque étape vécue comme une faute par le participant, faites 

lui noter cette faute-là, il ne la fera plus. Les 30 erreurs ont apporté 

corrections donc 30 apprentissages. La personne est 30 fois plus riche. 

Elle pourra se remettre dans l'émotion plus tard mais celle-ci sera 

différente. Le fait de se rendre compte que ça bloque doit deveni r un 

réflexe de mise en route vers le travai l et un nouveau challenge. La 

vision de l'apprentissage doit être découpée en plusieurs étapes et en 

même temps garder le but final dans le viseur. 

t Restez ouvert 

Avant d'aborder une nouvelle idée, il fa ut accepter de décrocher de 

ses acquis. Il faut remettre les compteurs à zéro. Or, sans cet accord 

implicite, aucun apprentissage profond n'est possible. L'.élève combat­

tra avec ses résistances consciemment en cherchant l'erreur, en se 

rapprochant de ce qu'il connaît déjà, en comparant les modèles. Tout 

commence par une prise de conscience de l' ignorance. Rien de mieux 

que de mettre face à lui-même l'élève avant de commencer, puis de 

lui transmettre un savoir ou un comportement et de le valider. Le plus 

de ce processus est de pouvoir quantifier le progrès. 

Pa r exemple, lorsque vous donnez un cours, fa ites un QCM avant 

de faire le cours et corrigez-le après. En face à face, favorisez la 

pédagogie de la découverte ou par apprentissage avec une phase 
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d'expérimentation obligatoire. L'élève doit se tromper. L'élève doit 

vouloir la réponse, la solution. Ce n'est pas au professeur de la 

lui donner, c'est à lui de la réclamer. Il faut créer le besoin. Fa ites 

prendre conscience par tous les moyens une limite à un coaché, 

puis demandez-lui s'il est d'accord pour provoquer maintenant un 

changement par rapport à ça et ainsi avoir de nouveaux résultats. Le 

travail peut commencer. 

En pratique 
Aussi, vous devez accepter de vous tromper. Je fais souvent faire un 

exercice une première fois juste pour l'essayer et l'arrête avant même 

d'avoir la fin, puis je le fais refaire encore et encore. Ainsi la peur de rater 

s'accomplit, et disparaît du même coup. D'autre part, la croyance binaire 

qu'on ne peut réussir ou échouer, s'évapore et le chemin entre les deux 

(le travail) apparaît ainsi que la compréhension de la répétition néces­

saire à l'apprentissage. 

Au fur et à mesure du temps, les résistances tombent. Les artistes 

ou sportifs de haut niveau le savent : il faut faire ses gammes et plus 

vous répétez, plus vous savez. 

Exercice 7. 1 
Quand quelqu'un joue trop un personnage, faites-lui embrasser 

le rôle, puis un autre en changeant spatialement et un autre 

encore dans un autre espace et revenir. Le fait de jouer un rô le 

lui fera comprendre que ce n'est qu'un rôle et que s' il veut élargir 

sa palette, il le peut. 

t Trouver la fonction utile 

C'est une philosophie de l'apprentissage : de toute expérience il y 

a une leçon à tirer, même des plus atroces. En s'armant de ce filtre, 

on évite de rester bloqué et on ne considère plus les expériences 
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décevantes comme des échecs mais comme des recherches. C'est 

l'art de« l'optimalisme »cher à Tal Ben Shahar1
• 

Exercice 7.2 

Sélectionnez vos plus grands succès et vos plus cuisants échecs. 

Entraînez-vous à tirer des leçons de tous vos apprentissages. 

Comme Benjamin Franklin, laissez la défaite vous exalter. 

t Patience et persévérance : 
comprenez les phases d'apprentissage 

Selon A. Maslow2
, on dénombre 4 phases d'apprentissages 

inconsciemment incompétent (1 ), consciemment incompétent (2), 

consciemment compétent (3), inconsciemment compétent ( 4). 

Plus que ce concept maintes fois explicité dans les livres, la vraie 

question est de savoir comment passer de l'un à l'autre. 

Les deux premières phases sont donc de prendre conscience que 

l'on ne sait pas (en tout cas pas tout !). Il faut donc mettre en avant 

l'incapacité à faire ou à répondre afin d'ouvrir les portes pour la isser 

entrer l'information. D'abord, vous devez accepter ne pas savoir et 

accepter de compléter votre modèle. Ceci n'est possible que dans cer­

tains cas (contexte, lieu, moment, personne). Il faut savoir comment 

procéder pour lire l'information (quel canal, découper en petites 

étapes, savoir dans quel but on le fait. .. ). Ensuite, il faut comprendre 

et intégrer et pour ce faire il faut répéter, s'entraîner pour devenir 

consciemment compétent (troisième phase), puis quand le corps aura 

assez de répétition et d'ancrage, on pourra reproduire les techniques 

l . Professeur de psychologie positive à Harvard, auteur de L'apprentissage de l'imperfection, 
Belfond, 20 l O. 

2. Psychologue célèbre considéré comme le principal meneur de l'approche humaniste, 
surtout connu pour son explication de la motivation par la hiérarchie des besoins, qui est 
souvent représentée par une pyramide des besoins. 
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sans y penser et on entrera dans la quatrième phase (inconsciemment 

compétent). 

Il faut savoir que plus on s'entraîne à gravir cet escalier d'apprentis­

sage, plus on le monte vite à chaque nouvel essai. Lors de l'appren­

tissage d'une première langue étrangère, vous intégrerez le processus 

complet d'apprentissage, les frustrations, les mécanismes. Pour votre 

seconde langue, vous transférerez les acquis et accélérerez votre 

apprentissage. Le point clé est l'acquisition et la pratique de la posture 

de « non-savoir ». On pourrait considérer une cinquième étape qui 

serait la transmission. Pour expliquer ce qu'on fait et travailler dans la 

structure, il faut être capable de faire un pas de côté à tout moment 

et faire de la métacommunication (expliquer consciemment ce qu'on 

maîtrise inconsciemment). C'est la modélisation chère à la PNL. 

Exercice 7.3 

Faites un bilan de votre niveau de maîtrise sur chaque critère de 

la grille. Observez si vous pouvez expliquer ce que vous fa ites à 

chaque moment. 

Vous seriez surpris de savoir qu'en fait nombre de gens respectables 

ne connaissent pas leurs sujets. Une jeune femme cadre supérieur est 

venue pour un problème de communication. Selon el le, elle n'arrivait 

pas à s'exprimer en réunion. Lorsque je lui demande ce qu'elle fait, 

surprise, elle ne peut me l'expliquer alors qu'elle s'exprime très bien 

par ailleurs. Je ne sais pas comment elle a obtenu son emploi (piston, 

incompétence de recrutement ?), et surtout comment elle le garde 

mais je suis sûr qu'elle doit mal le vivre, en effet. Le truc, c'est qu'une 

fois identifiée, il faut accepter l'incongruence ou le fait d'accepter de 

ne pas savoir. 

Certaines déformations professionnelles habituent et valorisent les 

présentations avec supports (chiffres, consultants ... ). Certes, cela vous 
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rassure et prouve entre autre que vous maîtrisez la mise en forme. Le 

niveau supérieur est d'apprendre à transmettre. 

Un conseil 

Le fait de se passer de support pour votre présentation est aussi 

une mise à jour de votre niveau de maîtrise du sujet ou de 

l'événement. Mettez-vous au test puis progressez ! Dans ce cas, 

il faut reprendre dès le début et laisser votre ego de côté un 

instant. Vous devez passer par cette phase de désapprentissage 

pour progresser. 

Passez-vous de supports 

En tout cas, entraînez-vous sans. Si vous voulez illustrer vos présenta­

tions une fois qu'elles sont parfaitement maîtrisées, ne vous gênez pas 

pour en complément illustrer vos dires par des dessins, musiques ... 

Systématiquement les élèves ou conférenciers utilisent des notes, des 

PowerPoint. .. et tendent à tomber dans les pièges de ces supports. 

Dès que vous leur enlevez, après quelques hésitations et en util isant 

la structure invisible, ils s'en sortent beaucoup mieux car ils évitent de 

perdre le contact visuel avec leur audience. 

Exercice 7 .4 

Faites vos présentations en balayant du regard chaque personne 

du public. 

Une des peurs principale des participants est de ne pas se souvenir 

d'un passage. La croyance sous-jacente est qu'ils veulent recracher 

le texte en l'état. Or, une présentation orale n'est pas la lecture de 

la présentation écrite. Le reformatage, ou le passage de l'un à l'autre 
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implique un changement complet d'état d'esprit. Aussi, la croyance 

de reproduire l'écrit ou de vouloir copier/coller à l'oral implique une 

fausse route totale. 

Il faut donc transformer. N'essayez pas de reproduire. Créez une 

nouvelle présentation avec les points clés et faites-la vivre. Cela néces­

site évidemment de maîtriser le sujet. 

Assurez-vous toujours de cela en dissociant le contenu du conte­

nant. Travaillez sur des choses connues (histoires personnelles ... ) 

afin de travailler sur la forme. Puis dans un second temps, intégrez le 

contenu technique (le fond et la forme). Évidemment, il faut maîtriser 

votre sujet. 

t De l'intérêt de changer de postures, de format 

L'.apprentissage doit être actif. La position de l'apprenant est fonda­

mentale. Il faut varier les positions et prendre en considération le 

corps et le mouvement dans l'enseignement. Ne pas hésiter à va rier 

les postures (debout, assis, couché, en mouvement). Prenez en consi­

dération que la concentration ne peut être constante (pics toutes les 

20 minutes). 

Travai llez votre souplesse en racontant des histoires à l'aide de votre 

chronomètre. Variez le format. Vous saurez immédiatement quelle par­

tie vous maîtrisez le mieux et celles que vous devez travailler. Si vous 

oubliez certaines parties, ce n'est pas par hasard. Reprenez. 

Exercice 7 .5 
Faites la même présentation sur plusieurs formats et devant 

des publics différents. Une fois sur 1 O minutes, une fo is sur 

5 minutes, une fois sur 2 minutes et 1 fois sur 45 m inutes, 

vous vous entraînerez ainsi à creuser les anecdotes ou les his­

toires ! 
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t À quelle fréquence ? 

Comme en sport, plus vous répétez, plus vous avez de repères. 

Si vous allez une fois à la piscine, vous serez empâté, essoufflé et 

serez fatigué après un court laps de temps. Si vous y allez deux fois 

dans la semaine, vous commencerez à trouver des repères spatiaux 

et temporels et à vous découvrir, à connaître votre rythme, ce que 

vous pouvez tenir. Comme par magie, votre corps explorera des mou­

vements plus fluides, plus automatiques. C'est un des principes de 

l'apprentissage. Vous pourrez ainsi fixer des objectifs de progrès et de 

dépassement. Ce qui a de magique en sport (comme dans la vie), 

c'est qu'on peut commencer et progresser à tout âge (à condition 

d'adapter le matériel !). Faites-en de même pour vos préparations, 

vos réunions ... Privilégiez la répétition, l'entraînement. Multipliez les 

partenaires d'entraînement, les durées, les lieux, vous cumulerez de 

l'expérience et progresserez sans même vous en rendre compte ! 

Plan de Progrès Personnel (PPP) 

t Votre PPP comme un kaizen 

Ayez le souci du détail, l'amour du travail bien fait du début jusqu'à 

la fin de votre activité. Inspirez-vous du « kaizen 1 
>> japonais. Cette 

recherche d'amélioration continue vous permettra de progresser à tout 

âge. Trop d'approximation nuit et créée d'innombrables sources de 

conflits dans les entreprises. Alors, quitte à passer pour un pointilleux, 

montrez-vous intéressé par chaque détail, processus de chaque indi­

vidu. 

l . Ce mot est composé avec les mots kai et zen respectivement « changement » et « bon ». 
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La précision est un outil très puissant. Quand vous racontez une 

histoire, multipliez les détails. De même quand vous expliquez ou 

argumentez, donnez le plus de détails. 

t Progressez dans votre image et votre 
observation 

Parfois vous arrivez avec une réputation. À vous de démontrer que 

chaque contexte est différent. De plus, tout évolue. 

En pratique 
J'entends parfois cette phrase : mais j'ai cette étiquette ! Ben, décollez­

la ! Comme les sportifs avec les journalistes : ayez toujours un coup 
d'avance. Eux se contentent de relater ce qui vient d'arriver alors que 

vous, vous pouvez déjà vous projeter sur l'avenir. 

Quel est votre critère de préférence ? De quoi pa rlez-vous en pre­

m ier lorsque vous allez à une soirée ? Des personnes présentes ? Du 

lieu ? Des choses ? Des objets ? En avez-vous conscience ? Savez-vous 

l' identifier chez vot re interlocuteur ? Savez-vous varier ? Parfois on ne 

se comprend pas parce que l'un des deux est centré sur la personne 

et l'autre sur le lieu. Ni l'un, ni l'autre n'a raison ou tort. Les deux ont 

des critères de préférence différents. Afin de s'adapter au mieux, il 

convient de l' identifier et de s'adapter. 

t Recettes pour être ici et maintenant 

Ligne de temps : où vous situez-vous dans votre discours ? Êtes-vous 

toujours dans le passé? Êtes-vous ici et maintenant ou dans le futur? 

Faites-vous des aller-retour ? Êtes-vous centré? Le bon discours utilise 

le présent, le futur proche (pour projeter dans les effets, les résultats). 

Le temps est incompressible. Soyez en zone C, c'est-à-dire réussis­

sez en étant zen. Gardez une zone de confort pour vous préparer. 
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Autrement dit : laissez-vous le temps de l'apprentissage, de la conso­

lidation, de la maturation. 

Une des erreurs communes est de vouloir arriver avant de partir, de 

ne pas accepter le temps de travail incompressible. Avant de maîtriser 

un geste, il faut le répéter des milliers de fois, pour le cerveau, c'est 

pareil que pour les muscles du corps. Un autre basique est de décou­

per en petites étapes le chemin vers la réussite. Une source d'erreur et 

de découragement est de mettre la barre trop haute. À chaque étape, 

remerciez-vous des efforts effectués et faites la fête ! N'hésitez pas à 

revoir vos plans et à rester souple en cas d'impondérables. 

Trop de gens souffrent de rester en zone de confort (zone où ils 

savent). Mais ou ils ne progressent pas, ou bientôt ils vont s'ennuyer 

voire déprimer. Ces mêmes personnes prennent un malin plaisir à 

envier, à critiquer mais ne tentent aucune prise de risque. D'autres 

foncent tête baissée, à fond dans tous les projets sans se la isser le 

temps d'apprentissage, de connaissance, de maturation. Ceux-ci paie­

ront le prix à terme. Soit leur réussite aura été trop rapide, et à un 

moment ils devront digérer un élément, soit en raison de leur santé, 

car ils auront été sans arrêt dans l'adrénaline et le speed. Lapprentis­

sage continu fait des aller-retour permanents entre la zone de confort 

et la prise de risque minime (dès qu'il sait quelque chose). 

Un conseil 

Une des erreurs fréquentes est d'être bloqué dans le passé ou 

encore plus souvent d'anticiper l'événement. Utiliser la visuali­

sation est une bonne technique. Se laisser prendre et perdre le 

match à l'avance est un mauvais calcul. Ne subissez plus. 

• Avant votre présentation : imaginez, répétez avec le plus de 

minutie possible votre scénario gagnant. 

• Pendant votre présentation : soyez ici et maintenant et faites 

un focus sur ce que vous avez à faire en balisant votre temps 
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avec les repères travaillés pendant les séances de répétition. 

Concentrez-vous sur les critères techniques de la feuille de cri­

tères. Soignez votre échauffement pour vous mettre dedans, 

puis votre entrée en scène (votre bonjour), enfin appliquez­

vous sur votre articulation. Le contenu suivra naturellement. 

Notez les points clés et déroulez le contenu. Soyez ici et main­

tenant. Prenez du plaisir (voir les valeurs page). 

• Après votre présentation : prenez un temps pour débriefer 

à « tiède » et apprécier ce qui a fonctionné, puis notez les 

axes d'amélioration, la leçon à tirer pour les prochaines fois. 

Soyez indulgent avec vous-même comme vous le seriez avec 

un enfant. 

Exercice 7.6 

Faites une présentation sans jamais vous juger. 

Soyez ici et maintenant dans l'action. 

Prenez conscience de vos ressentis pendant que vous fa ites la 

présentation puis débriefez. 

Nombreux de ceux qui paraissent nerveux, pressés ou mal à l'aise 

le sont parce qu'ils sont en zone de sous-compétence. Ils prennent 

trop de risques par rapport à leur niveau de connaissance ou leur maî­

trise. Selon une étude réalisée par des psychologues durant plusieurs 

années sur les chefs d'entreprises qui réussissent1
, il apparaît que cette 

catégorie se retrouverait en zone A Ils réussissent mais sont victimes 

de stress, tachycardie ou autres troubles. Toujours selon l'expérience 

de l'auteur, il existe une autre catégorie de gens qui réussissent mais 

qui seraient plutôt en sous-compétence, c'est-à-dire qu'ils ne pren­

draient pas assez de risque ou attendraient trop longtemps. Cette caté­

gorie (nommée zone B), tendrait à s'ennuyer, voire déprimer. Enfin, il 

l. Les zones d'excellence, selon Friedman. 
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existe une catégorie de personnes qui réussissent en étant zen. Quel 

est donc leur secret ? Ils prennent des ri sques en fonction de leurs 

compétences et réajustent en permanence. Les heureux membres de 

la zone C savent se lancer en permanence. Leur secret réside dans 

l'action, et la correction de petites séquences répétées et corrigées. 

L'.apprentissage peut alors mûrir. 

Un conseil 

Inspirez-vous de la zone C. Vivez le temps de l'apprentissage 

comme un temps actif, mouvant, acceptez les temps de contrac­

tion (ingurgitation de données) et d'expansion (action et correc­

tion). Comprenez les notions de répétition et d'approfondissement 

nécessaire à tout processus. 

t Résistez aux modes 

Parce que la société propose de vous faire consommer, qu'elle a une 

vision à court terme et qu'elle ne se soucie pas des effets à long terme 

de ce qu'elle propose, la technologie a envahi les foyers. La télévision 

d'abord s'est introduite insidieusement puis a été suivie par Internet 

puis par les smartphones. 

Débranchez de temps à autre, sinon vous deviendrez prisonnier et 

esclave de ces outils qui normalement restent au service de l'homme 

et remplierez les cabinets des médecins spécialisés en addictologie. 

Revenez comme ces vi llages« label lenteur » à un rythme plus humain. 

Prenez du temps pour vous (méditation, massage, repos). Apprenez 

à ne rien faire et transmettez cela à vos enfants (indispensable pour 

développer l'imagination) . Résistez à l'alcoolémie sociale, aux sorties 

abusives. Revenez à la simplicité, aux valeurs de nos grands-mères : 

prenez votre temps, achetez des produits naturels, et prenez le temps 

de les cuisiner avant d'arriver à des aberrations. Achetez des jouets en 

bois à vos enfants, et privilégiez les jeux de société : résistez ! 
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t Passez du singulier au pluriel 

Prenez conscience que tout est possible. Vous avez le choix. Si vous 

avez essayé une stratégie, faites en plus. Si ça ne fonctionne pas : 

changez de direction ! Devenez un spécialiste de votre problème. Seul 

vous le pouvez car vous connaissez l'historique de votre vie, ce qui 

vous a amené à penser comme ça. Trop de gens se focalisent sur 

le symptôme (ou le problème). Remontez l'historique et étudiez le 

contexte, les causes qui sont souvent multiples. Soyez créatif dans 

l'exploration de votre monde. 

Un bon ami avait consulté bon nombre de spécialistes pour des 

problèmes digestifs. Focalisés sur le symptôme, ils s'acharnaient à lui 

donner des traitements qui entraînaient des effets secondaires encore 

plus douloureux. Fatigué d'entendre que c'était hérédita ire, il s'est 

informé sur l'alimentation et bien d'autres sujets. C'est un nutrition­

niste qui lui a révélé une intolérance aux produits laitiers. Un régime 

spécifique lui permit de revivre une vie sociale sans douleurs. Il devint 

spécialiste de son problème. 

t Restaurez la gentillesse 

Le vendredi 13 novembre 2010, pour la deuxième fo is, le magazine 

Psychologies magazine et le quotidien Métro ont lancé la journée de 

la gentillesse. Cette valeur autrefois illustrée par le fameux dicton : trop 

bon, trop c. .. revient en force. Les scientifiques nous apportent même 

la preuve des bienfaits de la gentillesse sur la santé. 

Le conférencier pourrait se cacher derrière sa position pour se 

montrer froid et distant, autoritaire. Hélas pour lui, cette posture est 

dévolue. On a même observé que les médecins qui avaient le plus 

de procès n'étaient pas ceux qui faisaient le plus d'erreurs mais ceux 

qui avaient le plus ignoré le patient. Alors, promotionnez cette valeu r, 

osez la gentillesse. Le psychiatre australien Roger Walsh raconte dans 
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son livre Les chemins de l'éveil une histoire qui s'est déroulée dans les 

années 60. Dans une classe particulièrement difficile, une institutrice 

a utilisé le procédé de la feuille blanche dans le dos pour tenter de 

changer les rapports entre les enfants. Chacun est repa rti de l'école 

avec sa feuille sur laquelle les compliments avaient été réécrits par 

la maîtresse, afin qu'ils demeurent anonymes. Des années plus ta rd, 

cette enseignante assistait à l'enterrement de l'un de ses élèves, mort 

pendant la guerre du Viêt Nam. La mère du garçon s'est approchée 

d'elle : « vous vous souvenez de la lettre que vous aviez donnée à 

Mark? Il l'avait accrochée au-dessus de son lit en rentrant ce soir-là. 

Eh bien, elle était dans la poche intérieure de son uniforme lorsqu'il 

est mort. Je voulais vous dire merci pour ce que vous avez fa it pour 

lui ... ». 

Pourquoi n'avons-nous pas tous sur nous une telle lettre 1? 

> Pardonner est bon pour le cœur 

Et si le pardon était bon pour le système cardio-vasculaire? Des volon­

tai res ont été mis en situation d'évoquer deux réactions opposées à 

la suite d'une agression. Dans un premier temps, on leur demandait 

d'imaginer qu'ils se vengeaient. Pour alimenter leur ressentiment, ils 

devaient songer à leurs blessures, aux douleurs subies ... Dans un 

second temps, ils étaient invités à pardonner, à se dire que l'agres­

seur était un être humain comme eux, avec ses difficultés ... bref, à 

se montrer empathiques. Le verdict des électrocardiogrammes et des 

mesures physiologiques effectués dans les deux situations a été sans 

appel : les émotions négatives et le ressentiment étaient corrélés à 

une élévation du rythme cardiaque et de la pression artérielle, alors 

qu'en état d'empathie, le stress physiologique des mêmes personnes 

s'aba issait illico. La rancune n'est pas bonne pour la santé ! 

l. Extrait d'une chronique de David Servan-Schreiber. 
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Plan de travai p_ersoaaef 

> La gentillesse engendre la gentillesse 

Oui, les jeux vidéo pourraient influencer le comportement des enfants 

envers autrui. Après avoir proposé, de façon aléatoire, à des Japonais 

de 12 à 16 ans des jeux soit violents et antisociaux, soit neutres, 

soit participatifs et prosociaux, des chercheurs ont ensu ite mesuré leur 

degré d'altruisme 1. La différence a été très nette : ceux qui avaient 

joué à des jeux participatifs ont fait preuve de plus de gentillesse 

que les autres. Je suis sûr que vous vous souvenez sans effort d'un 

moment où une personne a eu un geste gratuit envers vous, un élan 

de gentillesse. 

> Le bénévolat rend moins dépressif 

Aller vers les autres en s'investissant dans des associat ions, c'est aussi 

engranger des bénéfices pour soi à long terme. Interrogées au cours 

de diverses études2
, les personnes ayant des activités bénévoles 

obtiennent en effet des scores supérieurs à la moyenne en termes 

d'évaluation du sentiment de bonheur, de la qualité de vie et de 

l'estime de soi. Moins dépressives, il semblerait qu'elles soient aussi 

moins touchées par la maladie d'Alzheimer, que leur état de santé 

général soit meilleur et leur mortalité plus faible. Attention cependant, 

ces bénéfices ne s'observeraient plus au-dessus d'un certain seuil, 

quand l'engagement va au-delà de cent heures par an. Quelle est la 

limite entre don de soi et oubli de soi3 ? 

l . BUSHMAN B.J. et Anderson C.A., « Comfortably rumb : desensitizing effects of violent media 
on helping others », Psychological Science, 2009. 

2. FRIEDLAND R.P. et. al., « Patients with Alzheimer's disease have reduced activities in midlife 
compared with healthy control-group members », Proceeding of the National Acodemy of 
Science, 2001. THOITS P.A., HEWITT L.N., « Volunteer work and we\1-being »,Journal of Health 
and Social Behaviour, 2001. 

3. BÈGUE L., professeur de psychologie sociale et directeur du laboratoire interuniversitaire de 
psychologie de Grenoble, a recensé pour Psychologies magazine les dernières études sur la 
gentillesse (octobre 2009). 
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Quel est votre regard sur vous-même ? 

L'.orateur se voit-il plus beau qu'il n'est, ou au contraire se sous estime­

t-il? Les deux postures sont défaillantes et peu à l'avantage de l'orateur. 

Elles retardent la progression et empêchent, à cause de son égo, la 

prise de conscience nécessa ire pour l' intégration d'un nouvel élément 

ou tout simplement de se remettre au travail. La capacité à prendre 

du recul sur soi, se voir de manière neutre et objective est très d ifficile 

mais nécessa ire. 

Exercice 7. 7 
Prenez un moment pour vous auto-évaluer d'une manière neutre, 

aidez-vous de la grille. Prenez aussi le temps d'enquêter à 360°. 

Demandez à votre entourage de vous donner des axes d'amélio­

ration et faites le rapprochement. 

Voici quelques conseils pour progresser plus vite : 

• Appliquez-vous à prendre l'espace et à balayer le regard. 

• Prenez les feedbacks comme une chance. 

• Pratiquez l'auto-évaluation. Habituez-vous après chaque prestation 

après un état séparateur à vous auto-évaluer, dissociez-vous et 

repassez le film de votre prestation puis obseNez du point de vue 

de l'auditoire, du critique intérieur. 

• Prenez les remarques : vous seNent-elles? Si c'est le cas, intégrez­

les pour de nouveau prochains mini objectifs. Remerciez-vous. 

• Entraînez-vous devant des publics différents. Vous serez surpris en 

faisant la même présentation devant des publics différents d'avoir 

des réactions complètement différentes. C'était le cas d'une confé­

rencière qui avait donné son cours à des Français et à des Japonais. 

Elle a vécu la différence d'accueil comme un choc culturel et s'est 



"'O 
0 
c 
::J 
0 
N 
ri 
0 
N 

@ 
.µ 
..c 
Ol 

1::: 
>-
0. 
0 
u 
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remise en question. L'.interculturalité nous réserve parfois des sur­

prises, il faut dans ce cas se munir d'un guide de lecture des us et 

coutumes du pays. Nos amis japonais montraient en fait leur respect 

dans le silence alors que les latins ont manifesté leur respect par 

des salves d'applaudissement. Attention donc au contexte. 

• Pratiquez la supervision. 

• Changez de positions, prenez la place du jury : grimez-vous, regar­

dez la présentation et soyez votre premier détracteur, puis corrigez. 

Faites-vous superviser par un expert qui vous donnera un retour pré­

cis avec des axes d'amélioration. Avancez sur un point, il vous mettra 

en lumière sur un autre. L'.excellence est à ce prix. 

~écologie communicationnelle 

L'.économie communicationnelle consiste en un échange, en un par­

tage.Avez-vous remarqué combien ça vous coûte de vous énerver, de 

vous faire bousculer dans la rue ou ailleurs, de vous accrocher avec 

un collègue ou un commerçant ? Tous les échanges ont un coût. En 

y réfléchissant, c'est une opportunité pour gagner de l'énergie vita le : 

pensez-y ! Tout le temps, en voiture, dans l'ascenseur, dans la rue : 

rappelez-vous qu'être gentil est bon pour la santé. 

Pensez à évaluer vos conflits intrapersonnels (entre vous et vous) 

une partie de vous souhaite quelque chose, une autre part ie vous en 

empêche ou souhaite autre chose. Faites une négociation de partie 

pour vous réconcilier avec vous-même. 

Évaluer aussi vos conflits interpersonnels. Êtes-vous fâché avec des 

personnes de votre entourage? Cela vous pèse-t-il ? Il n'est jamais trop 

tard pour se réconci lier ou faire amende honorable. Si ce n'est avec la 

personne, fai tes-le avec vous-même. 
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Les autres pertes d'énergie possible 

t Votre sommeil 

Il n'y a qu'à voir comment on se sent après une mauvaise nuit pour 

comprendre l'importance d'un bon sommeil. Dormir est un besoin vital. 

Cela permet de recharger le corps et l'esprit. Cependant, à l'approche 

ou à la suite d'événements, le sommeil est parfois perturbé. Il vous 

faudra trouver la méthode qui vous convient pour faire le vide et vous 

relaxer. 

t Votre alimentation 

Surveillez votre alimentation, notamment à l'approche d'événement, 

en utilisant des règles simples. Établissez des repas de toutes les cou­

leurs. Mangez décroissant (et non des croissants ... ). Petit déjeuner 

conséquent, déjeuner avec des sucres lents, des fruits et légumes, 

dîner : très légers le soir. Proscrivez l'alcool, le sucre, les laitages, qui 

contrairement à ce que nous vendent les publicitaires ne sont pas 

indispensables à l'homme, loin s'en faut. Étudiez les aliments qui vous 

réussissent, ceux qui vous sont nuisibles puis gérez ! Préférez les fruits 

et légumes de sa ison. Mangez peu, assis en prenant le temps et en 

mâchant les al iments dans une ambiance détendue. Préférez les al i­

ments Bio. 

Un conseil 

Évitez les excitants comme l'alcool, les boissons énergétiques, 

les sodas, et les cafés. Modérez aussi votre consommation de 

sucre. 
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t Faites du sport 

Trouver votre bonheur dans l'activité physique qui vous convient. Yoga, 

sport collectif, gymnastique, tai-chi ... mais dépensez-vous. Si vous avez 

une échéance importante, tâchez de vous préserver des parenthèses 

pour vous-même. Cela vous permettra de vous ressourcer, de retour­

ner à la tâche (révision, formation) et d'être plus disponible. 

t L'équilibre personnel 

Les gens ont l'impression de courir après leur vie. Un nouvel art du 

temps est en train de se dessiner, et si nous ne réfléchissons pas 

sérieusement à ce thème, nous risquons de le payer cher. 

Jean-Louis Servan-Schreiber nous aide à observer ces changements 

dans son ouvrage Le Nouvel art du temps. Calculez comment vous 

répartissez votre temps. Divisez le temps professionnel, puis le temps 

familial, de votre couple, vos loisirs et pour vous-même. Observez 

si cet équilibre vous convient puis réajustez selon vos contraintes. 

Rappelez-vous : si vous voulez trouver du temps, vous le pouvez ! 

t Les autres pistes : l'énergie de l'habitation 

Veillez à ne pas vous installer à proximité d'une ligne électrique, à faire 

inspecter votre maison. Inspirez-vous enfin du feng shui et étudiez la 

meilleure façon d'orienter les meubles, d'améliorer l'espace. Apprenez 

à faire du vide et privilégiez les rangements fermés. 

t Sachez où vous reconnecter 

Est-ce en étant seu l, avec des amis, dans un endroit particulier de 

nature ou dans une bibliothèque ? Au cinéma ou en faisant du shop­

ping? Apprenez à vous connaître pour mieux vous ressourcer. Testez les 

massages, prenez un temps pour vous uniquement (soins, sport. .. ). 

173 



Prendre la parole....en public 

'\. 

---~A retenir 

-0 
0 
c 
::J 
0 
N 
..-t 
0 
N 

@ 
...., 
..c 
Ol 

ï:::: 
>­a. 
0 
u 

174 

•Avant de savoir, vous ne savez rien : ce n'est pas grave ! 

• Soyez curieux comme un enfant. 

•Cherchez l'excellence, copiez les experts. 

• Entraînez-vous beaucoup. 

• Maîtrisez votre sujet et développez votre génie. 

• Entretenez et enrichissez votre modèle du monde. 
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Conclusion 

La communication est le propre de l'homme. Prendre un temps 

pour mieux la comprendre et s'améliorer me paraît toujours 

magique. Même avec l'évolution technologique, la nécessité de 

créer du lien n'a jamais été si forte. La réussite est obtenue par le tra­

vail. L'intégration de tous les apprentissages présentés dans ce guide 

en garantira le succès. 

Comme un gâteau, chaque ingrédient compte mais aussi le mélange 

et les étapes. La préparation, réflexion en amont puis détermination de 

l'objectif et surtout, échauffement physique et mental sont des clés fonda­

mentales. L'.action doit respecter des points essentiels tels le capital sym­

pathie généré par la posture (position de vie), les interactions (rapport), 

les valeurs véhiculées, la manière de s'exprimer. Vous l'avez compris, la 

forme doit être soignée sans négliger le fond. Le slogan « la puissance 

n'est rien sans la maîtrise » s'applique parfaitement ici. La congruence est 

reine et la manipulation ne servira jamais cette discipline. 

Le trava il, la remise en question sont les maîtres mots de cette 

discipl ine de l'a rt oratoire. La patience et les gammes sont nécessaires 

pour réussir. Il vous faudra trébucher, répéter, vous amuser à tenter 

le diable pour fa ire reculer vos limites et ne jamais tomber dans la 

facilité de la zone de confort. C'est cette recherche d'équ ilibre dans le 

déséquilibre, cette perpétuel le amélioration qu i rend cette course avec 

soi si passionnante. Enfi n la technique se doit d'être au service de la 

passion et de l'éthique : sans ça, rien n'est possible. 
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Fiche-outil 

Questionnaire 

Prêtez-vous si vous le voulez bien au jeu suivant : prenez une feuille 

blanche et faites ce petit questionnaire 

1. Qu'est-ce qu'un bon communiquant? 

2. « Ne pas communiquer» : diriez-vous que : 

D C'est possible, D C'est impossible D Ça dépend 

je le fais souvent 

3. À votre avis, combien pèse la communication non verbale dans la 

communication ? 

D 100/o D 20 °/o D 30 °/o D 80 O/o 

4. Comment sortir d'un conflit? 

5. Où mettre vos mains quand vous parlez? 

6. Vous déplacez-vous lors de vos prises de parole ? Comment? 

7. Que croyez-vous de vous en tant que communiquant? 

8. Faut-il s'entraîner ou naît-on charismatique ? 

9. Vous êtes-vous déjà vu en vidéo ? Qu'en avez-vous pensé ? 

10. Qu'est-ce qu'un feedback? Dans quel état d'esprit en donner, en 

recevoir? 

11. Comment répondre à un public hostile ? 

12. Comment faire passer un message ? 

13. Expliquez comment vous allez construire votre argumentaire. 

14. Levez les objections : connaissez-vous une technique efficace? 

15. Faut-il s'échauffer avant de faire une présentation ? 

D Oui D Absurde D Ça dépend 

16. Selon vous, peut-on s'entraîner mentalement? 

D Oui D Absurde 
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y œodte la parole en_pubJic 

17. Quoi faire avant de commencer ? 

18. Comment structurer votre discours ? 

19. Comment motiver votre audience ? 

20. Comment impulser un changement ? 
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Fiche-outil 

Corredion du questionnaire 

Merci de vous être prêté au jeu. 

1. La réponse est tout à fait personnelle. Pensez à favoriser la rela­

tion. 

2. Comme l'ont démontré Gregory Bateson et l'école Palo Alto, il est 

impossible de ne pas communiquer. 

3. C'est une question piège. Nul ne peut dire combien pèse réellement 

la communication non verbale, cependant nous avons quelques 

éléments de réponse. Selon Albert Mehrabian, la communication 

non verbale représenterait environ 80 O/o de la communication. 

4. De la prévention à la réparation, vous avez à votre disposition un 

arsenal d'outils et de réflexes à appliquer. Pensez à protéger en 

priorité vos rapports. 

5. Tout en gardant un style naturel, les mains suivent le corps et le 

débit. 

6. Pensez à créer du mouvement au moins dans la tête des parti­

cipants. Si vous en avez la possibilité, bougez aussi. 

7. Observez la neutralité en faisant des colonnes de vos points forts et 

de vos axes d'amélioration puis refaites l'exercice après être passé 

devant des amis à l'aide de la grille d'excellence (voir annexe l ). 

Montez en niveau progressivement en intégrant de nouveaux cri­

tères. 

8. Les deux. À la base, vous pouvez avoir une prédisposition à vous 

exposer si vous êtes extraverti, à vous cacher si vous êtes intro­

verti. Ce sont vos cartes de naissance, ensuite la pioche de la 

vie peut inverser le cours des choses, et vous pourrez toujours 

abattre votre jeu si vous gérez bien les pioches. Comme pour les 

cartes, la patience, la stratégie et l'envie de se dépasser seront des 

atouts pour vous. Ce qui est sûr, c'est que même bien loti dès la 
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naissance, si vous ne faites pas fructifier cet avantage, vous perdrez 

tout bénéfice. Sans travail, pas de résultats. 

9. Osez sauter le pas ! Parfois très pénible, si vous ne l'avez jamais 

fait, cet exercice est très riche d'enseignement. Cela vous fera du 

bien à l'ego et vous motivera pour vous entraîner. 

1 O. Notion essentielle de communication, le feedback donne des infor­

mations en direct sur la pénétration de votre message, son impact 

et vous permet de réajuster vos présentations. Aussi, le feedback 

offre la possibilité à votre auditoire de s'ajuster à votre discours. 

Polissez bien votre arme avec de la neutralité et du travail sur 

vous-même. Un feedback ne se donne que s'il est demandé. Il 

faut être prêt à ne pas le faire, être capable de gérer sa frustration 

et laisser la personne faire son expérience sans l'influencer. Une 

fois ce stade passé, lorsqu'on vous le demande, vous vous appli­

querez à donner le feedback le plus puissant possible, en étant le 

plus concis et simple. Cela peut prendre du temps. 

11. Demandez-vous en premier pourquoi il vous semble hostile. Est-ce 

une illusion d'optique ? Quelle est votre part de responsabilité ? 

Avez-vous trébuché sur des erreurs de posture, de communica­

tion, de précision ? Y a-t-il un passif ? Avez-vous bien analysé la 

demande, le contexte, les besoins? Avez-vous oublié quelqu'un ? 

12. Utilisez la communication indirecte en priorité, les histoires et anec­

dotes, la technique du sandwich, le feedback et en dernier ressort, 

la confrontation, mais soyez authentique tout le temps. 

13. Il vous faut mettre votre casquette de pédagogue, expliquer, pré­

ciser, réconforter et ainsi lever toutes les objections. Pour cela, il vous 

faudra rester calme la plupart du temps. 

14. Les métaphores, anecdotes et la communication indirecte une fois 

les objections identifiées sont le meilleur chemin. 

15. Oui, absolument et ce quel que soit votre niveau, votre âge, votre 

expérience. 
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16. Oui, par la visualisation et aussi grâce aux échanges (supervision, 

coaching). 

17. Avoir une check-list de vos besoins (matériels mais aussi timing) 

pour vous mettre dans les meilleures conditions. Visualisez et 

échauffez-vous. 

18. Cela dépend du contexte. Veillez quoi qu'il arrive à travailler dans 

la structure, en faisant ressortir l'intérêt de votre intervention, 

posez de nouvelles questions, suscitez des retours, des réactions 

et apportez une réponse construite (argumentaire répondant aux 

objections). 

19. En ayant un fort capital sympathie, puis en donnant une vision 

sous-tendue par des valeurs fortes. Incluez les gens en les rendant 

responsables, créateurs de leur réalité avec des objectifs possibles 

et des effets boostant. 

20. Si vous souhaitez avoir un impact sur l'audience, générez un chan­

gement. Vous devrez étudier son système (qui sont les acteurs de 

sa galaxie, les influences, les conditions matérielles, les freins .. . ). Il 

vous faudra identifier ce qui maintient la cible dans ses clous, quels 

sont les avantages à ne pas bouger? Quels sont les objectifs? Est­

ce qu'ils sont assez puissants émotionnellement ? Sa souffrance 

actuelle est-elle assez forte pour provoquer un basculement ? Il 

faudra identifier sur quel levier agir pour remettre la personne en 

mouvement (désir de réussite, revanche, défi, rêves, rôle, idéal, 

valeurs ... ), tout ça en contournant les résistances de la personne. 
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Annexe: 
la grille d'excellence 

Cette grille vous servira de repère pour vos prestations orales, soit 

pour vous auto-évaluer, soit pour donner un feedback à un collègue. 

Pour moi, et après observation de centaines d'interventions et de 

conférences, ces critères sont fondamentaux pour une réussite opti­

male de votre prestation. Des questions sont posées par thèmes. Elles 

vous permettront de vous mettre sur la voie pour que vous pu issiez 

facilement vous auto-évaluer par critères en cochant les cases corres­

pondantes à vos observations. À la suite de ce questionnaire, vous 

aurez les techniques, les explications, des conseils et des exercices qui 

permettront de vous accompagner et de progresser pour une prise de 

parole réussie. 
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Critères 

Premières impressions 

Énergie dépensée 

Attitude 

Tenue 

Rapport au public 

(posture) 

État transmis 

Gestion des émotions 

(stress) 

Vos réactions 

et sentiments 

(ennui, énervement, 

amusement) 

Gestuelle 

(gestes para sites) 

Corps 

(tête, tronc, bras) 

Utilisation des mains 

Expressions du visage 

(qualité, variété) 

Regard (qualité) 

Observation 

(gestion du groupe) 

Capital sympathie 

Crédibilité/ 

Professionnalisme 

Sourires 

Déplacements 

NON VERBAUX 

Insuffisant Moyen Bien Excellent 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 
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Critères 

Gestion de 

la respiration 

Ponctuation et silence 

Articulation 

Marquage analogique 

(emphase) 

Voix (puissance, 

volume, tonalité, 

variété) 

Erreur de langage 

ou interprétation 

Vocabulaire (précision, 

variété, qualité) 

Choix des mots 

(précis, positif) 

Tournure de 

vos phrases 

Le contenu 

est-il maîtrisé ? 

Construction et plan 

Critères 

Interaction avec 

le public 

Adaptation 

Autorité 

Théâtralité (anecdotes, 

personnages) 

Humour 

Animation 

Annexe : La grille d' excelle ace 

VERBAUX 

Insuffisant Moyen Bien Excellent 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

TECHNIQUES D'ANIMATION 

Insuffisant Moyen Bien Excellent 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 

0 0 0 0 
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Capacité à susciter 
D D D D 

des questions 

Crédibilité D D D D 

Capacité à travailler 

avec les 5 sens D D D D 
(canaux) 

Créativité D D D D 

Cohérence/sincérité D D D D 

Pédagogie D D D D 

Énergie D D D D 

MATURITÉ COMMUNICATIONNELLE 

Critères Insuffisant Moyen Bien Excellent 

Capacité à créer 
D D D D 

du lien (rapport) 

Différents styles 
D D D D 

d'animation 

Regard sur soi 
D D D D 

et auto-évaluation 

La stratégie est-elle 
D D D D 

visible? 

Valeurs dégagées D D D D 

Écoute active D D D D 

Capacité à savoir faire 
D D D D 

passer un message 

Recevoir une critique D D D D 

Capacité à répondre 
D D D D 

à un public 

Hostile à une 
D D D D 

question difficile 



"'O 
0 
c 
::J 
0 
N 
ri 
0 
N 

@ 
.µ 
..c 
Ol 

1::: 
>-
0. 
0 
u 

Bibliographie 

ANDRÉ C., LELORD F., Comment gérer les personnalités difficiles ?, Odile Jacob, 

2005. 

BALTA F., MULLER J.-L. : La systémique avec les mots de tous les jours, CEGOS, 2004. 

BANDLER R., GRINDER J., Les secrets de la communication, Éditions de 

l'Homme, 2005. 

BANDLER R., GRINDER J., Le recadrage, lnterÉditions, 2005. 

BANDLER R., Un cerveau pour changer, lnterÉditions, 2000. 

BATESON G., Vers une écologie de l'esprit, Seuil, 1995. 

BENCHETRIT Y., La vie : une invitation à être, Mekor Daat, 2007. 

BEN SHAHAR T., L'apprentissage de /'imperfection, Belfond, 2011. 

BERNE E., Que dites-vous après avoir dit bonjour, Tchou, 1999. 

BERNE E., Des jeux et des hommes, Stock, 1984. 

CAILLOUX G., CAUVIN P., Le Soi aux mille visages, Éditions de l'Homme, 2001. 

CIALDINI R., Influence et manipulation, First Éditions, 2004 . 

Cuo1c10 C., La PNL, communiquer autrement, Éditions d'organisation, 2003. 

DESCAMPS M.-A., Le langage du corps et la communication corporelle, PUF, 1989. 

DILTS R., Changer les systèmes de croyances avec la PNL, Dunod, 2006. 

ECKMAN P., Telling Lies, W. W. Norton & Company, 2009. 

ERICKSON H. M., Ma voix t'accompagnera, Homme et Groupe, 1998. 

HALL T. E., Le langage silencieux, Seuil, 1984. 

HILL N., STONE W.C., Le succès de la pensée constructive, Éditions de 

l'Homme, 2007. 

FARELLY F., BRANDSMA J., La thérapie provocatrice, Satas, 2009. 

187 



_ .. ___ rendu~ la parole en publi_~,___-----~--------~-

188 

GARDNER H., Les intelligences multiples, Retz, 2008. 

GAUTHIER G., Passion, Persévérance et Patience, AdA Éditions, 2007. 

GIROD A., Tennis: la préparation Mentale, Amphora, 2000. 

GLADWELL M., La force de /'intuition, Robert Laffont, 2006. 

Gu~GUEN N., 100 petites expériences en psychologie du consommateur, 

Dunod, 2005. 

LOCKERT o., Métaphores, IFHE, 2006. 

LOWENSTEIN W., Ces dépendances qui nous gouvernent, Le Livre de Poche, 2007. 

MACLEAN D. P., GUYOT R., Les trais cerveaux de l'homme, Robert Laffont, 1990. 

EMOTO M., !:eau, mémoire de nos émotions, Guy Tredaniel, 2006. 

EMOTO M., Le miracle de l'eau, Guy Tredaniel, 2004. 

MEHRABIAN A., Tactics of social influence, Prentice Hall, 1970. 

MESSINGER J., Ces gestes qui mus trahissent, First, 2008. 

NOEL M.-J, Être l'auteur de sa vie, Quintessence, 2006. 

ROBBINS A., Pouvoir illimité, Robert Laffont, 2003. 

ROBBINS A., !:éveil de votre puissance intérieure, ~ditions de l'Homme, 2007. 

ROSENBERG M., Les mots sont des fenêtres (au des murs) : Introduction à la 
Communication Nan-violente, La Découverte, 2004. 

CARL R., Le développement de la personne, Dunod, 2005. 

Ruiz M., Les quatre accords toltéques, Jouvence, 2005. 

SATIR V., Pour retrouver /'harmonie familiale, Universitaires, 1989. 

SCHUTZ W., !:élément Humain, lnterÉditions, 2006. 

SERVAN-SCHREIBER D., Anticancer, Robert Laffont, 2007. 

SERVAN-SCHREIBER J.-L., Le nouvel art du temps, Albin Michel, 2000. 

STEWART 1., VANN J., Manuel d'analyse transactionnelle, Dunod, 2005. 

llJRCHET P., La synergologie, Éditions de l'Homme, 2004. 

ZUILI R., Découvrez votre émotion dominante, lnterÉditions, 2008. 

> DVD 

BERBERIAN A., La cité de la peur, StudioCanal, 2001. 

DAMIENS F., Les caméras planquées, StudioCanal, 2011. 

ELMALEH G., Papa est en haut, TF1 Vidéo, 2008. 

ROBBINS A., Unleash the power within, Nightingale Conant Corp, 2000. 

RUSSEL C., The Mask, Metropolitan Video, 1999. 


