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Plan

* Argumenter
e Convancre
* Négocier

e Questionner et déebattre
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Déroulement atelier

» Partiethéorique (1) 18h00-18nh30

e EXxercice pratique 18h30-18nh45
v’ Ecrit

o Partietheorique (1) 18h45-19h30

 Pause 19n30-19h45

e EXxercice pratique 19h45-22h00
v Ordl
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Convancre

Comment se préparer ?
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Connaitre son sujet de maniere approfondie
Lire ce qui aéte ecrit et dit sur laquestion
Faire ladifference entre lesfaits et les
Interprétations

Connaitre les chiffres, statistiques
Trouver de nouveaux € éments

AtdierCommunication MAE& NRJ



Convancre

Développer ses arguments
— L’efficacité d’ un argument n’est pas liee aune
guelcongue « véritée » car selon le point de vue
adopté il peut se préter a des argumentations
divergentes ou opposées

— Unargument ne peut étre apprecié gue dans une
Situation de communication
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Convancre

L’ argumentation agit sur trois registres::
 Lalogique
e L’emotion

e L’'action
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Registres du discours

L ogique

INFLUENCE

Emotion Action
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Convancre

Prendre en compte son auditoire

o Identifier le public-cible
e Connaitre leréférentiel de son auditoire

* Répondre aux attentes et besoins de ses interlocuteurs-trices
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Convancre
Prendre en compte son auditoire

o Adapter ses comportements et son langage
e Moduler son argumentation en fonction du temps a
disposition

o Utiliser les mots justes pour éviter les blocages

o Tester ses arguments aupres de ses proches
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Convancre

« |l n’est de bons arguments que ceux qui entrainent
successivement chez I’ interlocuteur |’ ecoute, |a
compréhension, |’ adhésion, la mémorisation et
I’ action »

Yves Negro

« lavente », Vuibert, 1990
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Les Comportements POuUr convancre
- Argumenter de fagon positive et integre
- Savoir atténuer sa pensee

- Mettre en place le processus de persuasion des le début
deladiscussion
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aFE

L es comportements pour convaincre

Enface aface:

- Savoir guestionner son interlocuteur-trice
- Ecouter et rebondir sur les remarques
- Anticiper les objections et |es questions

- Défendre ses idées avec conviction
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L es comportements pour convaincre

e _everba et le non verba

Selon les chercheurs I’ impact global d’ un message
est constitué de: Pact

- Ton de lavoix 38%
- Gestuelle 55%

- Langage parlé 7% = contenu du message !!!
Source Mehrabian, 1968
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L es comportements pour convaincre

e Lacommunication verbale

Laparole:
- Precise nos pensees
- Donne des informations claires

- Caractérise |’ aspect conscient de la communication
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L es comportements pour convaincre

e Lacommunication non verbale

Leregard, I’ expression du visage, les gestes, les
mouvements des mains, |a distance corporelle

- Clarifie le contenu intellectuel du verbal
- Permet d’ établir et maintenir larelation

- Caractérise |’ aspect inconscient et involontaire de la
communication
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L es comportements pour convaincre

e Lacommunication non verbale

- lacommunication verbale, méme alaradio,
S accompagne toujours d’ une communication non
verbale (par ex. leton de lavoix)

- Lacommunication non verbale peut contredire le
verbal
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Négocier
 Préparation de lanégociation

— Qu’ est-ce que je recherche dans la négociation ?

— De quels moyens je dispose pour faire valoir ce que je
recherche ?

— Ali-je uneréserve d arguments qui pourraient étre decisif
en cas de difficulté ?
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Négocier
* Preparation de la négociation

— Quels sont les points faibles de mon argumentation ?

— Quelsvont étre les propositions et oppositions a mes
arguments ?

— Que puis-je ceder ?
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Négocier
o Stratégie d’ argumentation

L a seule fagon efficace de préparer un argumentaire de
negociation est de se mettre dans la peau des autres
partenaires
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Négocier

1. Quels sont les principaux arguments de mes
Interlocuteurs-trices ?

2. Quels sont les arguments possibles ?

3. Parmi tous ces arguments, quels sont ceux qui
ont le plus d’impact ?
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Principes de base pour débattre

 Ecouter (entendre ne suffit pas!)

» Apprendre aprendre la parole

e Parler calmement

« Sefaire entendre

» Essayer de s infiltrer dans la conversation

* Ne pas parler sur |laparole de |’ autre
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L es types de reformulation

|. Reformulation par des questions

RELAIS Je compl ete la réponse de mon interlocuteur-trice :
« Je serai globalement d’accord sur votre proposition »
Reformulation : «sur quels points précis étes-vous d' accord? »

MIROIR Je renvoie sur un mot ou un concept de mon interlocuteur-trice
« Votre proposition est intéressante, mais vous étes trop radicale »
Reformulation : « qu’ entendez-vous par trop radical ? »

== WY\ [@&=8 Je questionne sur le dernier mot de mon interlocuteur-trice
« Je suistres pressée »

Reformulation : « pressée ? » (en s éonnant et en attendant la
reponse)
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L es types de reformulation

|1. Reformulation par d’ autres techniques

| aréférence aun Reprendre un fait pour que I’ interlocuteur-trice
S exprime par rapport a ce fait :
« Votre Président a déclaréla semaine derniere.... »

tiers

Leslence Pour faire parler...!
Plus I’ interlocuteur-trice parlera, plusil-elle me

donnera d’' informations

Si les deux interlocuteurs-trices utilisent la méme
technique, je peux relancer avec une question ouverte

NE PASABUSER DE LA REFORMULATION !!!

15/06/2007 AtdierCommunication MAE& NRJ A



Ecoute activ

Pour optimiser I'efficacité d’'un dialogue,

il faut connaitre son style d’écoute.

e

iCortax

siége du ratsannerment

Ecoute analytique
Centrée sur les faits, elle vise a
définir et clarifier le probléme.
Cluestions @ Quad F 0w # 0w 7

Quand # Comment # Combien 7

Cerveau gauche

i
Ecoute stratégique
Centrée sur les finalités, elle
privilégie la recherche
de solutions a 'explication.
Qwestians : Etsion_. ¢

Powrgual ne pas... #

De quelle autre fagon._. ? Cervean droit

fogigue, -«

analytique Ecoute pragmatique

Centrée sur la faisakilite, elle
privilégle les preuves, 'expérience
passée, la détection des risgues.

Chuestians :
Camment... #

>

i it giodal,
Ecoute empathigue imaginatift
Centree sur la relation, elle

vise a identifier les valeurs et

les ressentis de l'autre.

Cwrastions ©
Ouwest ce gui faif gue vous... ¥

b4

Cerveau imbigue

siége des Emotions
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Ecoute et type de relation

Domination ‘ D  Acceptation mutuelle
Ecoute sélective, centrée sur ses propres Ecoute active qui valorise I'autre sans
priorités et son objectit. pour autant perdre ses propres idées.
> Pigge : incite & vouloir imposer son Bt R
point de vue sans véritable écoute de son reciprocite
interlocuteur. = P '
o ESTIME » POUR L'AUTRE (=]
=
Retrait . o ) = Dépendance
Fcﬂuteglilectwe rrega‘_twe, centree sur S  Ecoute passive, centrée sur les idées
es problémes et les risques. 2 de I'autre.
b Piege : absence de reelle volonte N o
d'échange, pouvant conduire 4 aggraver » Piége : conduit a passer les
plutdt que résoudre les problémes. problemes sous silence plutdt que
risquer un conflit.
=
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Typologie des questions

FERMEES Appellent une réponse par oui ou par non :
« Etes-vous d' accord avec ma proposition? »
OUVERTES Appellent une réponse par autre chose que oui ou hon :

« Que pensez-vous de ma proposition ? »

ALTERNATIVES

Appellent une réponse par un choix :
« Préférez-vous la proposition A ou la proposition B ? »

PIEGES Servent a « coincer » son interlocuteur-trice :
« Je sais que vous avez une meilleure proposition gue la
mienne »

SUGGESTIVES | Sont de nature manipulatrices:

« Imaginons que vous acceptez ma proposition... »
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arr
Exemples (1)

BUT FORME EXEMPLE
Je cherche un fait Questions fermée comme : « Est-ce | Mme. X participe-t-il au projet ?
précis que .., ou?, quand... »
Je chercheaen Questions ouverte comme: « que, | Quel est lerdle exact de Mme. X
connaitre plus quel, comment, pourquoi ? » dans ce projet ?
Je cherche afairele Question généralisée, ouverte Qu’en est-il de ce probleme ?

tour de la question

Jel’ameéneal’action | Question alternative : proposition Préférez-vous gque je prépare un

sans avoir I’air de d’ un choix sur une partie du dossier ou voulez-vouslefaire
|’ obliger probléme Vous-méme ?

Je cherche a éviter le | Question en retour : le renvoyer Mais vous Mme.X qui avez dg§ja
piege d’ une question | dans son contexte vu de nombreux cas semblables,
gu’'il pose gu’ en pensez-vous ?
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aFE

Exemples (2)

BUT

FORME

EXEMPLE

Je cherche alaramener
au sujet et aéviter les
digressions

Question ricochet : coupure de
parole

A propos de ceci, justement, que
pensez-vous de ...?

Je cherche al’ encourager
aparler plus

Question ricochet puis silence

Mme.Y. vous disiez tout a
I” heure que....

Je cherche al’ encourager
aparler encore plus

Reformulation puis silence

Au fond, si j’ai bien compris,
VOUS Pensez que. ..

Jeveux lefaireréagir
franchement, le revelller,
le provoquer sanstrop le
choquer

« Question orientée » ou
insinuation

On dit que vous n’ étes pas
vraiment d’ accord avec votre
parti

Je cherche avaloriser un
troisieme interlocuteur
présent

Question en relais : renvoi au
tiers

Et Mme.Z. ici présente, qui
connait bien la question,
pourrait-il nous éclairer sur ce
point ?
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Ne pas oublier !

A Connaitre son sujet a fond

 Tester son argumentation aupres de ses proches
 Savoir dans quel contexte on intervient
1 Répéter a haute voix son intervention

A Sepréparer aux questions
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Bonne chance!
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