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Introduction

Comment obtenir ce que vous voulez de qui vous voulez

N’avez-vous jamais été en admiration devant ces gens à qui tout semble réussir ? Vous les voyez discuter, sûrs d’eux et de leur succès, dans les réunions d’affaires ou dans les soirées mondaines. Ils ont les meilleurs postes, les amis les plus distingués et les plus gros comptes en banque ; ils habitent les quartiers les plus chics ou les plus branchés.

Pas si vite ! Vous n’êtes probablement pas plus bête qu’eux. Vous avez, vous aussi, fait des études. Même du point de vue de l’élégance physique et vestimentaire, vous les valez largement ! Mais alors, de quoi s’agit-il donc ? Sont-ils doués de naissance ? Ont-ils épousé la bonne personne ? Ont-ils tout simplement eu de la chance ? Non. Ils savent surtout mieux que vous comment s’y prendre avec les autres.

Dites-vous bien que personne n’arrive tout seul au sommet. Celles et ceux à qui tout semble réussir ont su conquérir les cœurs et les esprits de centaines d’autres personnes. Ces dernières les ont aidés à gravir les échelons du succès, que ce soit dans le domaine professionnel ou dans le domaine social, et quel que soit le chemin emprunté.

Souvent, ceux qui n’arrivent jamais à se hisser dans l’échelle de la réussite contemplent les vedettes en maugréant et en les traitant de snobs. Lorsqu’ils se voient refuser l’amitié ou l’amour de ceux qui « jouent dans la cour des grands », ou lorsqu’ils n’obtiennent pas, grâce à eux, le poste convoité, ils ont tendance à imaginer des réseaux ou des cliques dont l’accès leur serait interdit. D’autres croient se heurter à un « plafond de verre ».

Tous ces frustrés ne se rendent jamais compte qu’ils n’ont à s’en prendre qu’à eux-mêmes, au lieu d’attribuer leurs échecs à une cause extérieure ou à un concours de circonstances. Ils n’admettront jamais qu’ils ont raté le poste, le lien d’amitié ou le contrat espéré à cause de leurs propres lacunes en matière de communication. Ils préfèrent s’imaginer que ceux qui réussissent disposent de ressources secrètes ou qu’ils ont, comme Midas, le don de changer en or tout ce qu’ils touchent.

Si les gagnants disposent de ressources secrètes, en quoi peuvent-elles bien consister ? En beaucoup de choses : d’abord une substance qui cimente les liens d’amitié, le génie de la persuasion et une touche magique qui rend les gens amoureux d’eux. Ils possèdent aussi une qualité qui pousse les patrons à les embaucher puis à leur offrir des promotions, une caractéristique qui fidélise leurs clients et un atout qui les rend plus désirables que la concurrence.

En réalité, nous disposons tous de quelques-unes de ces ressources. Certains d’entre nous en possèdent davantage, et ceux qui en possèdent le plus grand nombre sont les élus à qui la vie réussit le mieux. Dans ce livre, je vous donne 50 de ces petits trucs dont se servent les gagnants au quotidien, pour que vous puissiez vous aussi maîtriser ce jeu et obtenir de l’existence tout ce que vous voudrez.

Comment j’ai découvert ces trucs

Il y a des années, alors que j’étais encore étudiante, mon professeur d’art dramatique, exaspéré par ma médiocrité, s’était exclamé : « Non ! Non ! Ton corps dit le contraire de ce que tu dis ! Le moindre mouvement, chaque position de ton corps révèle tes pensées intimes. Ton visage peut prendre 7000 expressions différentes, et chacune montre exactement qui tu es et à quoi tu penses à chaque instant. » Il avait ajouté quelque chose que je n’oublierai jamais : « Et ton corps ! Ta façon de bouger est ton autobiographie en mouvement. »

Comme il avait raison ! Sur la grande scène de la vie, chacun de vos mouvements révèle à tout le monde, de façon subliminale et condensée, votre propre histoire. Les chiens entendent des sons que notre oreille ne peut détecter. Les chauves-souris voient dans l’obscurité des formes que nous ne distinguerions pas. De même, les gens font des mouvements qui échappent à la conscience humaine, mais dont la force d’attraction ou de répulsion est incroyable. Chaque sourire, chaque froncement de sourcil, chaque son que vous émettez, chaque mot arbitrairement choisi qui franchit vos lèvres ont le pouvoir d’attirer les autres à vous ou de les faire fuir.

Vous, les hommes, ne vous est-il jamais arrivé de sentir dans vos tripes que vous teniez l’occasion du siècle ? Et vous, les femmes, votre intuition féminine ne vous a-t-elle jamais poussées à accepter ou à refuser une proposition ? Nous n’avons pas toujours conscience du pressentiment qui nous habite. Cependant, comme ce qu’entendent les chiens et ce que voient les chauves-souris, les éléments à l’origine des sentiments subliminaux sont tout ce qu’il y a de plus réel.

Imaginons deux personnes qui seraient placées dans une boîte remplie de circuits électroniques permettant d’enregistrer tous les signaux circulant entre l’une et l’autre. Nous parlons au bas mot de 10 000 unités élémentaires d’information par seconde. Pour classer les résultats d’une heure d’interactions entre ces deux sujets, il faudrait probablement y consacrer pendant une vie entière les efforts d’environ la moitié de la population adulte des États-Unis, estime un spécialiste en communications de l’Université de Pennsylvanie1.

Étant donné ces milliards d’actions et de réactions très subtiles qui s’échangent entre deux êtres humains, peut-on trouver des techniques concrètes pour rendre nos communications claires, fiables, crédibles et charismatiques ?

Déterminée à trouver la réponse, j’ai lu pratiquement tous les livres déjà publiés sur l’art de la communication, le charisme et la chimie entre les êtres. Je me suis plongée dans des centaines de rapports d’études menées dans le monde entier sur les qualités de ceux qui dirigent et de ceux qui savent convaincre. Dans leur quête de ce Graal, les chercheurs en sciences sociales ont tout remué de fond en comble. Par exemple, d’optimistes chercheurs chinois ont cru trouver les déterminants du charisme dans le régime alimentaire, et sont allés jusqu’à comparer le type relationnel de la personne au taux de catécholamines mesuré dans ses urines2. Ai-je besoin d’ajouter que leur thèse accumule la poussière sur une tablette ?

La plupart de ces études n’ont fait que confirmer les thèses d’un grand classique, How to Win Friends and Influence People, paru en 1936 sous la plume de Dale Carnegie et publié en français sous le titre Comment se faire des amis 3. Dans cette petite bible de la sagesse, on lit que les clés du succès consistent à sourire, à s’intéresser aux autres et à leur renvoyer une bonne image d’eux-mêmes. Rien d’étonnant, me dis-je. Tout cela reste aussi vrai aujourd’hui qu’il y a plus de 60 ans.

Par conséquent, si Dale Carnegie et des centaines d’autres auteurs nous donnent toujours les mêmes conseils, à quoi bon un autre livre pour nous expliquer comment nous faire des amis et influencer les autres ? Voici deux excellentes raisons.

Première raison : supposons qu’un sage vous explique qu’en Chine, il faut parler le chinois, mais sans vous donner aucun cours de langue. Dale Carnegie et un certain nombre de spécialistes de la communication sont comme ce sage : ils nous disent ce qu’il faut faire, mais ils ne nous montrent pas comment. Dans ce monde compliqué qui est le nôtre, il ne suffit pas de dire aux gens « souriez » ou « faites des compliments sincères ». Le monde cynique des entreprises a évolué, et les gens savent désormais percevoir dans votre sourire et dans vos compliments davantage de détails. Les personnalités accomplies ou attirantes sont entourées de complimenteurs souriants qui font semblant d’être passionnés et qui rivalisent de flatteries. Les gens sont fatigués des vendeurs qui leur disent « ce complet vous va à merveille » pendant que leurs doigts caressent les touches de la caisse enregistreuse. Les femmes ont pris l’habitude de se méfier des prétendants qui leur murmurent « tu es belle » à trois mètres de la chambre à coucher.

Deuxième raison : le monde a beaucoup changé depuis 1936, et nous avons besoin d’une nouvelle formule pour réussir. Afin de la trouver, j’ai observé les vedettes d’aujourd’hui. J’ai étudié les trucs qu’utilisent les meilleurs vendeurs pour conclure leurs ventes, celles qu’utilisent les orateurs pour convaincre leur auditoire, les acteurs pour captiver le public, les sex-symbols pour séduire, et les athlètes pour gagner.

J’ai trouvé les éléments concrets qui composent les qualités insaisissables à l’origine du succès. Je les ai alors malaxés et réorganisés pour en faire des techniques faciles à assimiler et prêtes à l’emploi. J’ai donné à chacune de ces techniques un nom qui vous reviendra rapidement à l’esprit lorsque vous serez confronté à un problème de communication. Tout en mettant ces techniques au point, j’ai commencé à les faire connaître à différents publics. Ceux qui ont participé à mes séminaires de communication m’ont fait profiter de leurs idées. Mes clients, parmi lesquels plusieurs PDG des 500 plus grandes sociétés du monde4, m’ont fait part avec enthousiasme de leurs propres observations.

Quand je me suis trouvée en présence de dirigeants qui avaient particulièrement bien réussi ou qui comptaient parmi les plus admirés, j’ai analysé leur langage corporel et leurs expressions faciales. J’ai écouté attentivement leurs conversations informelles, leur débit et leurs choix de mots. J’ai observé la façon dont ils se comportent avec leur famille, leurs amis, leurs associés et leurs adversaires. Chaque fois que je décelais un petit quelque chose de magique dans leur manière de communiquer, je leur demandais de le nommer avec précision et d’en prendre conscience. Nous l’analysions ensemble, et j’en tirais ensuite un « petit truc » facile à appliquer, dont tout le monde allait désormais pouvoir profiter.

Dans ce livre, j’ai inclus mes découvertes ainsi que les trucs dont se servent couramment ces brillantes personnalités. Certains de ces trucs semblent anodins, certains sont surprenants, mais tous sont à votre portée. Quand vous les maîtriserez, tout votre entourage, vos nouvelles connaissances comme vos proches, vos amis et vos collègues de travail vous ouvriront joyeusement leur cœur, leur maison, leur entreprise et même leur portefeuille pour vous donner tout ce qu’ils auront la possibilité de vous donner.

En prime, à mesure que vous progresserez dans la vie en tirant parti de votre nouveau savoir-faire en matière de communication, vous laisserez dans votre sillage des gens très heureux de vous avoir donné ce coup de main.



1. Ekman, Paul, Telling Lies : Clues to Deceit in the Marketplace, Politics, and Marriage, W. W. Norton Co. Inc., New York, 1985.

2. Cheng, Sha et coll., « Effects of Personality Type on Stress Response », Acta-Psychologica-Sinica, 22(2), Simon &  Schuster, New York, 1990, p. 197-204.

3. Carnegie, Dale, Comment se faire des amis, Hachette, Paris, 1979, Livre de poche, 1990.

4. La liste des 500 plus grandes sociétés en matière de chiffre d’affaires est publiée chaque année par le magazine Fortune.
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Partie 1

Comment piquer la curiosité sans dire un mot en seulement dix secondes

Le moment exact où deux personnes se regardent pour la première fois est décisif. La première vision qu’une personne a de vous est comme un hologramme qui s’imprime sur sa rétine et qui peut rester gravé à vie dans sa mémoire.

Les artistes parviennent parfois à saisir cette réaction émotionnelle fugace. Mon ami Robert (Bob) Grossman, caricaturiste accompli, publie régulièrement des dessins dans de nombreux magazines américains réputés. Bob a un talent unique non seulement pour représenter l’apparence physique de ses sujets, mais aussi pour saisir ce qui constitue l’essence de leur personnalité. Le corps et l’âme de plusieurs centaines de personnalités phares illuminent son carnet de croquis. Il suffit de jeter un coup d’œil à ses caricatures de célébrités pour voir apparaître leur véritable personnalité.

Parfois, lors d’une réception, Bob dessine rapidement les traits d’un convive sur une serviette en papier. Par-dessus son épaule, les autres invités observent la matérialisation de l’image et de la personnalité de leur ami. Quand Bob a terminé, il repose son stylo et tend la serviette à la personne. Souvent, celle-ci est surprise. En général, elle marmonne un remerciement poli du genre : « Merci, c’est épatant… mais ce n’est pas vraiment moi. »

Les « Oh, si, c’est tout à fait toi ! » fusent de partout, et la victime, confuse, est bien obligée d’admettre que le monde la voit sous ces traits.

Un jour, au cours d’une visite à son atelier, j’avais demandé à Bob comment il s’y prenait pour représenter aussi bien la personnalité des gens. Il m’avait répondu : « C’est simple, je les regarde. »

« Non, avais-je repris. Comment fais-tu pour saisir leur personnalité ? N’es-tu pas obligé de te documenter sur leur façon de vivre, sur leur histoire ? »

« Non, je te l’ai dit, je les regarde, c’est tout. »

« Comment cela ? »

Il m’avait alors expliqué : « Presque toutes les facettes de la personnalité sont évidentes si l’on prête attention à l’apparence de la personne, à sa posture, à la façon dont elle bouge. Par exemple… » Tout en parlant, il m’avait montré un dossier dans lequel il rangeait ses caricatures de personnages politiques.

« Tu vois, avait-il dit en promenant son doigt sur ses dessins de présidents, ça, c’est le côté gamin de Clinton (son demi-sourire), la maladresse de George Bush père (l’angle de son épaule), le charme de Reagan (ses yeux rieurs), le côté sournois de Nixon (l’inclinaison furtive de sa tête). » En épluchant son dossier, il avait sorti le portrait de Franklin D. Roosevelt, et, me montrant son nez en l’air : « Ça, c’est l’orgueil de FDR. » Le visage et le corps disent tout.

La première impression est indélébile. Pourquoi donc ? Parce que dans notre monde frénétique surchargé d’informations, les gens sont étourdis par tous ces stimuli qui les bombardent chaque seconde. Pour pouvoir donner un sens au monde et savoir où ils en sont, les gens doivent juger rapidement. Par conséquent, ceux qui vous rencontrent pour la première fois prennent de vous un instantané mental, et cette image de vous devient l’information dont ils se serviront pour se faire une opinion de vous pendant très longtemps.

Votre corps s’exprime avant même que vous n’ouvriez la bouche

Cette information sur vous est-elle juste ? Oui, aussi surprenant que cela puisse paraître. Avant même que vos lèvres ne s’entrouvrent pour laisser échapper une syllabe, l’essentiel de CE QUE VOUS ÊTES s’est déjà frayé un chemin jusqu’à leur cerveau. Votre aspect extérieur et la façon dont vous bougez représentent plus de 80 % de la première impression que vous projetez. Vous n’avez rien eu à dire.

Il m’est arrivé d’habiter et de travailler dans des pays dont je ne parlais pas la langue. Pourtant, sans qu’une seule syllabe intelligible soit échangée, le temps a toujours confirmé ma première impression. Chaque fois que j’ai rencontré de nouveaux collègues, j’ai su instantanément ce qu’ils éprouvaient à mon égard, s’ils se sentaient en confiance, et quel était à peu près leur poids dans la société. Rien qu’en observant leurs mouvements, je pouvais deviner qui étaient les poids lourds et qui étaient les poids moyens.

Je n’ai aucune faculté extrasensorielle. Vous pourriez en faire autant. Comment ? Avant que vous ayez le temps de formuler une pensée rationnelle, votre sixième sens vous renseigne sur la personne qui se trouve devant vous. Des études ont montré que des réactions émotives se produisaient avant même que le cerveau ait eu le temps d’en enregistrer la cause5. Par conséquent, dès l’instant où quelqu’un vous regarde, il reçoit un coup important dont l’impact va constituer le fondement de toute sa relation avec vous. Bob m’a expliqué que c’était ce premier coup qu’il traduisait dans ses caricatures.

Dans le cadre de mes préparatifs pour écrire ce livre, j’ai demandé à Bob : « Si tu voulais faire le portrait de quelqu’un de vraiment bien, une personne intelligente, solide dans sa tête, charismatique, animée de convictions, passionnante, attentionnée, qui s’intéresse aux autres… »

Il m’avait interrompu : « Facile. » Il savait très bien où je voulais en venir. « Je leur ferais une belle posture, un port altier, un sourire confiant et un regard direct, c’est tout. » L’image idéale, celle d’une personne qui est vraiment « quelqu’un ».

Comment avoir l’air d’être vraiment « quelqu’un »

J’ai une amie, Karine, qui est décoratrice et qui est très estimée dans sa profession. Son mari est lui aussi un incontournable dans le domaine des télécommunications. Ils ont deux jeunes fils.

Dans toutes les rencontres professionnelles auxquelles elle participe, Karine inspire le respect. Dans le milieu de la décoration, elle est quelqu’un de très important. Pendant les congrès, ses collègues se bousculent pour se retrouver en sa compagnie, simplement pour qu’on les voie discuter avec elle et parce qu’ils espèrent ainsi figurer à ses côtés sur les photos des magazines qui font autorité dans le secteur.

Pourtant, lorsqu’elle accompagne son mari dans ses congrès à lui, Karine a l’impression d’être une parfaite inconnue. Quand elle accompagne ses enfants à l’école, elle n’est qu’une mère parmi tant d’autres. Un jour, elle m’a demandé : « Comment pourrais-je me démarquer de la foule, pour que ceux qui ne me connaissent pas viennent à ma rencontre et se disent au moins que je ne suis peut-être pas une personne inintéressante ? » C’est précisément l’objet des techniques présentées dans cette partie. Quand vous utiliserez les neuf techniques qui suivent, tous ceux que vous rencontrerez verront en vous une personnalité hors du commun. Quelle que soit la foule au milieu de laquelle vous vous retrouverez immergé, même en terre étrangère, on vous distinguera.

Commençons par votre sourire.



5. Goleman, Daniel, « Brain’s Design Emerges as a Key to Emotions », citant Joseph LeDoux, psychologue au Center for Neural Science à l’Université de New York. New York , 15 août 1989.






Chapitre 1

Transformer son sourire

Dans son livre Comment se faire des amis, Dale Carnegie avait énoncé six règles pour gagner la sympathie des gens. La règle no 2 était Souriez ! Depuis, pratiquement tous les gourous de la communication ont repris à leur compte cette prescription. Néanmoins, en ce nouveau millénaire, il est grand temps de réexaminer le rôle du sourire dans les relations humaines de haut niveau. Si l’on creuse un peu l’ouvrage de Carnegie, on se rend compte qu’un sourire instantané façon années 1930 n’est pas toujours efficace. Surtout de nos jours.

Dans le monde raffiné d’aujourd’hui, le sourire automatique ne fait plus recette. Sur les visages des grands chefs d’État, des grands négociateurs et des PDG de multinationales, vous ne verrez jamais un sourire servile. Dans tous les milieux, les personnalités en vue soignent leur sourire de façon à lui donner plus d’impact et à le rendre communicatif.

Les chercheurs distinguent plusieurs dizaines de types de sourires, depuis le rictus figé du menteur pris au piège jusqu’au sourire tendre de l’enfant qu’on chatouille. Certains sourires sont chauds, d’autres sont froids. Il y a les sourires vrais et les sourires contrefaits (comme ceux de vos amis à qui vous rendez une visite impromptue ou ceux des hommes politiques en pleine tournée électorale). Les gagnants savent que leur sourire est une de leurs meilleures armes, ils l’ont donc soigneusement calibré pour un impact maximum.

Comment calibrer votre sourire

Pas plus tard que l’année dernière, Suzie, une amie d’université, a pris la tête de l’entreprise familiale, laquelle fournit des cartons d’emballage aux sociétés du secteur industriel. Un jour, elle m’a téléphoné pour m’inviter à souper en compagnie de quelques nouveaux clients qu’elle venait courtiser à New York. Déjà, j’imaginais son sourire si spontané et j’entendais son rire contagieux. Suzie était une rieuse incorrigible, mais c’était ce qui faisait son charme.

Quand, à la mort de son père, elle m’a annoncé qu’elle prenait la direction de l’entreprise, je me suis dit que sa personnalité enjouée ne collait pas vraiment avec un profil de dirigeante. Mais après tout, qu’est-ce que je connais à l’industrie des cartons d’emballage ?

Nous nous sommes retrouvées à l’entrée d’un restaurant. Elle était accompagnée de trois clients potentiels. Pendant que l’hôtesse nous conduisait à notre table, Suzie m’a chuchoté à l’oreille : « Ce soir, appelle-moi Mélissa. »

« Bien sûr, lui ai-je glissé d’un air amusé. Un PDG ne s’appelle pas Suzie ! » Je n’ai pas tardé à m’apercevoir que Mélissa ressemblait très peu à l’étudiante rieuse dont je gardais le souvenir. Elle n’avait rien perdu de son charme et elle était toujours aussi souriante, mais quelque chose en elle avait changé, que je ne parvenais pas bien à cerner.

Malgré l’exubérance qu’elle avait gardée, j’avais la nette impression que tout ce qu’elle pouvait dire était maintenant plus profond et plus sincère. À ses nouveaux interlocuteurs, elle répondait avec une chaleur non feinte, et je me rendais bien compte que de leur côté, ils l’appréciaient. Ce soir-là, j’étais excitée de constater que mon amie était en train de remporter le gros lot. Elle venait d’ajouter trois importants clients à son actif.

Dans le taxi qui nous ramenait, je lui ai dit : « Suzie, depuis que tu as repris la société, tu as vraiment fait du chemin. C’est toute ta personnalité qui s’est affirmée, tu es devenue une vraie femme d’affaires. »

« Hum, il n’y a qu’une chose qui a changé chez moi », m’a-t-elle répondu.

« Quoi donc ? »

« Mon sourire. »

« Ton… quoi ? » lui ai-je demandé incrédule.

« Mon sourire », a-t-elle répété comme si elle pensait que je n’avais pas bien entendu. Elle a semblé regarder au loin.

« Vois-tu, quand mon père est tombé malade et s’est dit qu’il faudrait que je reprenne bientôt son entreprise, il a eu avec moi une conversation qui a changé ma vie.

Il m’a montré une vieille coupure de journal qu’il avait mise de côté à mon intention : on y relatait les résultats d’une étude révélant que dans les affaires, les femmes qui tardaient davantage à sourire paraissaient plus crédibles. »

À mesure que Suzie me parlait, des portraits de femmes célèbres ont commencé à défiler dans ma mémoire : Margaret Thatcher, Indira Gandhi, Golda Meir, Madeleine Albright et d’autres encore de la même trempe. Aucune d’entre elles n’était connue pour avoir été particulièrement prompte à sourire.

Suzie continua : « L’étude disait aussi qu’un grand sourire chaleureux est un atout, mais seulement s’il se dessine un peu moins vite, parce que ça te donne plus de crédibilité. » C’était bien cela ! Depuis, elle appliquait cette règle avec ses clients et ses collègues. Elle s’était simplement entraînée à retarder son sourire d’une fraction de seconde, et cela suffisait à donner à sa personnalité quelque chose de plus épanoui et de plus profond. Aux yeux de ses interlocuteurs, son beau sourire resplendissant paraissait plus sincère et plus « personnalisé ».

C’est ce qui m’a décidée à entreprendre davantage de recherches sur le sourire. Quand vous devez vous acheter des chaussures, vous commencez à observer les pieds des gens qui vous entourent. Quand vous décidez de changer de coiffure, vous portez une attention nouvelle à la coupe de cheveux des autres. Eh bien, moi, durant quelques mois, je me suis mise à observer attentivement les sourires : les sourires des passants, ceux des vedettes du petit écran, des hommes politiques, des prêtres, des dirigeants des grandes entreprises et des chefs d’État. Et qu’ai-je découvert ? Au milieu de cet océan de dents éclatantes, j’ai découvert que les personnes perçues comme les plus crédibles et les plus intègres étaient simplement celles qui mettaient toujours un peu plus de temps à sourire. Ensuite, quand elles souriaient, on avait l’impression que leur sourire illuminait leur visage tout entier. C’est la raison pour laquelle j’ai appelé ce truc « Le sourire irradiant ».
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Transformer son sourire

Quand vous rencontrez quelqu’un, ne souriez pas dès le premier instant. Fixez d’abord votre interlocuteur pendant une seconde. Marquez une pause. Imprégnez-vous de la personne. Puis, faites-lui un grand sourire aimable et généreux, qui devra resplendir sur tout votre visage et à travers vos yeux et envelopper comme une vague chaude son destinataire. Ce très léger délai suffira à convaincre la personne que votre sourire est sincère et qu’il lui est exclusivement destiné.

Déplaçons-nous maintenant de quelques centimètres pour nous intéresser à vos meilleurs outils de communication : vos yeux.






Chapitre 2

Fixer du regard

Quand on vous raconte qu’Hélène de Troie était capable de projeter un navire au loin par la seule force de son regard ou que Davy Crockett pouvait obliger un ours à baisser les yeux, ce ne sont que de légères exagérations. Vos yeux sont deux armes terribles, capables de faire jaillir les émotions des gens. De même que les maîtres des arts martiaux savent faire de leurs poings des armes redoutables, vous pouvez faire de vos yeux une arme psychologique mortelle. Il vous suffit pour cela de maîtriser les trucs qui suivent.

Dans certaines cultures, les regards intenses s’apparentent à la sorcellerie. Dans d’autres, fixer quelqu’un du regard est une offense. Les personnages les plus influents sur la scène internationale sont bien conscients de cela, et dans leurs déplacements, plutôt que d’un dictionnaire, ils préfèrent se munir d’un guide sur les différences culturelles et le langage corporel. Cela dit, chez nous, ceux qui réussissent savent aussi qu’un regard insistant peut être extrêmement fructueux, surtout s’il est dirigé vers une personne du sexe opposé. Dans le monde des affaires, entre un homme et une femme, un regard appuyé peut avoir un impact considérable même en l’absence de toute intention amoureuse.

À Boston, des chercheurs ont mené une étude pour comprendre l’effet que pouvait produire un regard6. Ils ont organisé des conversations banales de deux minutes entre un homme et une femme. Chez la moitié des couples ainsi formés, les participants devaient compter le nombre de battements de paupières de leur interlocuteur, à l’insu de celui-ci.

Les chercheurs ont constaté que les participants qui se croyaient ainsi fixés du regard se sont sentis davantage aimés et respectés par leur vis-à-vis.

Ce sentiment de proximité psychologique que suscite le regard, j’en ai fait l’expérience avec des inconnus. Un jour, alors que je m’adressais à un auditoire de plusieurs centaines de personnes, le visage d’une femme au milieu de mon public a attiré mon attention. Son apparence n’avait rien d’exceptionnel, mais elle est devenue l’objet de mon attention à mesure que je parlais, tout simplement parce qu’elle ne me lâchait pas du regard. Même lorsque je marquais une pause après avoir terminé une explication, elle continuait de me fixer avidement des yeux. J’avais l’impression qu’elle était pressée de se régaler de la prochaine idée qui allait jaillir de mes lèvres. C’était si agréable ! J’ai pu développer des idées qui me revenaient soudain grâce à cette marque évidente d’attention et de fascination dont elle me gratifiait.

Mon allocution terminée, je suis partie aussitôt à la recherche de cette nouvelle « admiratrice » qui semblait si enchantée de m’écouter. Dans la foule qui quittait la salle, j’ai tenté de l’aborder : « Excusez-moi. » Elle a continué à se diriger vers la sortie. J’ai répété « Excusez-moi » un peu plus fort. En vain. J’ai fini par lui tapoter gentiment l’épaule. Elle s’est retournée vivement, l’air surpris. Je lui ai bredouillé une explication, et je lui ai demandé son opinion sur ce qu’elle avait entendu. Avec franchise, elle m’a répondu qu’elle était déçue : « J’avais du mal à comprendre ce que vous disiez, parce que vous bougiez et regardiez dans différentes directions. »

J’ai compris tout de suite. Cette femme était malentendante. Je m’étais imaginé qu’elle était captivée par mes paroles, mais en réalité, si elle me regardait constamment, c’était seulement parce qu’elle tentait désespérément de lire sur mes lèvres !

Pourtant, son regard m’avait fait tant plaisir et m’avait tellement inspirée que, malgré mon épuisement, je l’ai invitée à prendre un café. Pendant une heure, je lui ai répété toute ma conférence. Pour elle seulement. Le regard, quelle arme !

Comment avoir l’air encore plus intelligent

Il existe une autre raison de maintenir un regard intense. Non seulement susciterez-vous un sentiment de respect et d’affection, mais vous donnerez l’impression d’être une personne intelligente et douée d’une grande capacité d’abstraction. Ceux qui s’adonnent à la réflexion abstraite mémorisent l’information plus facilement que ceux qui pensent de façon concrète, et cela leur permet de continuer à fixer des yeux leur interlocuteur même pendant les silences, sans en être perturbés dans leur concentration7.

Des chercheurs de l’Université Yale, pensant avoir trouvé l’incroyable vérité concernant l’importance du regard, ont réalisé une étude pour confirmer leur hypothèse voulant que « plus le contact visuel est important, plus les sentiments sont positifs ». Ils ont demandé à des sujets de parler d’eux-mêmes, et à leurs interlocuteurs, de réagir en utilisant différents niveaux d’intensité du contact visuel.

Quand des femmes se livraient à des femmes, les résultats validaient les prévisions des chercheurs : un contact visuel plus intense favorisait le sentiment d’intimité. Entre hommes, cependant, tout changeait. Certains supportaient mal d’être fixés du regard par un autre homme. D’autres se sentaient menacés par le regard insistant de leur interlocuteur. Quelques hommes ont même trouvé le regard de leur vis-à-vis un peu trop appuyé et ont eu envie de le frapper.

La réaction émotive de votre interlocuteur à votre regard pénétrant trouve un fondement biologique. Quand vous fixez intensément quelqu’un du regard, son rythme cardiaque s’accélère et le taux d’adrénaline sanguin augmente8. Les gens ont la même réaction physique quand ils tombent amoureux. Quand, de façon consciente, vous fixez davantage les gens du regard, même dans vos relations de travail ou dans vos interactions sociales habituelles, vous donnez aux gens l’impression qu’ils vous fascinent.

Les hommes utilisent ce truc quand ils parlent aux femmes, et les femmes le font quand elles parlent à des hommes ou à des femmes. C’est agréable pour la personne qui est fixée du regard, et son vis-à-vis y gagne aussi.
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Fixer du regard

Fixez votre interlocuteur du regard comme si vos yeux étaient soumis à une force magnétique. Continuez de le fixer du regard même lorsqu’il aura fini de parler. Quand il sera temps pour vous de cesser de le fixer, faites-le lentement et comme à regret, comme si vous deviez faire un effort prolongé pour libérer enfin vos yeux de l’emprise de cette force magnétique.

Mais comment se regarder entre hommes ?

À vous, messieurs : vous pouvez aussi utiliser ce truc quand vous avez affaire à un homme. Simplement, si la conversation porte sur un sujet d’ordre personnel, ayez le regard un peu moins fixe afin d’éviter que votre interlocuteur se sente menacé ou se méprenne sur vos intentions. Dans vos conversations de tous les jours, fixez tout de même du regard vos interlocuteurs un peu plus que la normale quand ce sont des hommes, et bien plus encore quand ce sont des femmes. Ainsi, vous leur transmettrez un message profond de compréhension et de respect.

J’ai un ami, Sam, qui est représentant et qui passe souvent malgré lui pour quelqu’un d’arrogant. Les gens se sentent parfois bousculés par ses manières brusques. Un soir, alors que je dînais avec lui dans un restaurant, je lui ai parlé du truc qui consiste à fixer le regard. Je crois qu’il m’a prise au sérieux. Au moment où le serveur est revenu prendre la commande, Sam, au lieu de balbutier son choix tout en gardant le nez dans le menu comme à son habitude, l’a regardé et lui a souri. Tout en commandant son entrée, il a continué à fixer le serveur du regard une seconde de plus avant de jeter un nouveau coup d’œil sur la carte pour choisir son plat de résistance. Vous ne pouvez pas savoir à quel point je l’ai trouvé transformé ! Tout à coup, j’avais devant moi un homme sensible et attentif, tout cela parce qu’il avait prolongé son regard deux secondes de plus. J’ai remarqué aussi l’effet produit par ce changement sur le serveur, qui nous a particulièrement gâtés pendant toute la soirée.

Une semaine plus tard, Sam m’a téléphoné : « Depuis que tu m’as appris à fixer mon regard, ma vie a changé. J’ai suivi ton conseil à la lettre. Les femmes, je les fixe vraiment, et les hommes, je les fixe légèrement. Et maintenant, tout le monde me traite de façon si attentionnée ! Je crois que c’est un peu pour ça que j’ai plus vendu cette semaine que tout le mois dernier ! »

Si, dans votre métier, vous avez souvent affaire à des clients, par exemple, ce truc sera pour vous essentiel. Dans notre société, pour la plupart des gens, un regard profond est un signe de confiance et de connaissance, il signifie : « C’est pour vous que je suis là. »

Dans cette première partie, votre but n’est pas de ressembler à un séducteur, mais d’avoir l’air d’être « quelqu’un » au moment où l’on pose les yeux sur vous. Pour cela, nous allons maintenant étudier le truc le plus important, celui qui vous permettra de jouer les VIP.



6. Kellerman, Joan et coll., « Looking and Loving : The Effects of Mutual Gaze on Feelings of Romantic Love », étude menée à l’Agoraphobia Treatment &  Research Center of New England, Journal of Research in Personality, 23(2), 1989, p. 145-161.

7. Argyle, Michael, The Psychology of Interpersonal Behavior, Pelican Publications, Baltimore, 1967.

8. Wellens, A. Rodney, « Heart-Rate Changes in Response to Shifts in Interpersonal Gaze from Liked and Disliked Others », Perceptual and Motor Skills, 64(2), 1987, p. 595-598.






Chapitre 3

Donner le sentiment que vous êtes de vieilles connaissances

Le secret, pour que les gens vous apprécient, c’est de leur montrer combien vous les appréciez.

Votre corps est comme une station de radio qui émettrait 24 heures sur 24 des informations sur la façon dont vous vous sentez à tout moment. Même si vous obtenez des résultats remarquables en appliquant les trucs qui précèdent, un autre détail de votre posture risque de vous trahir. Si vous voulez montrer à la personne que vous avez en face de vous qu’elle compte à vos yeux, il faut que tout en vous le lui dise, depuis les rides de votre front jusqu’à la position de vos pieds.

Malheureusement, quand nous rencontrons quelqu’un, notre cerveau entre en suractivité. Certains d’entre nous luttent contre leur timidité, tandis que d’autres sautent sur l’occasion avec fébrilité. Nous pensons trop, alors que nous devrions plutôt réagir de façon candide, cordiale et insouciante. Shakespeare fait dire à Jules César : « Ce Cassius là-bas a l’air bien maigre et famélique ; il pense trop. De tels hommes sont dangereux. » Une chose est sûre, une telle attitude est un obstacle à l’amitié, à l’amour et aux succès commerciaux.

Quand notre corps émet mille signaux par seconde, certains de ces signaux risquent de révéler ce que nous tentons de cacher, c’est-à-dire notre timidité ou notre hostilité. Il nous faut un truc qui nous permette d’éviter le moindre raté.

Pour cela, intéressons-nous aux seuls moments pendant lesquels nous n’avons pas besoin de nous inquiéter du risque que transparaisse un sentiment de crainte ou d’appréhension. Je veux parler des moments pendant lesquels nous n’éprouvons pas de tels sentiments, par exemple lorsque nous bavardons avec des amis proches. Face à une personne que nous aimons ou avec laquelle nous nous sentons tout à fait à l’aise, nous réagissons avec chaleur, de la tête aux pieds, sans même y penser. Nous sourions joyeusement. Nous nous rapprochons. Nous ouvrons les bras. Nos yeux s’ouvrent et se détendent. Même les paumes de nos mains se tournent vers le ciel, et notre corps se tourne naturellement vers la personne.

Comment faire de votre corps un allié sûr

Je vous présente ici un truc de visualisation grâce auquel personne ne restera insensible à votre cordialité. Je l’appelle « Entre vieilles connaissances ».

À chaque rencontre, jouez-vous à vous-même une petite comédie. Dites-vous que cette personne est une vieille connaissance, quelqu’un avec qui vous avez partagé des moments formidables il y a quelques années. Pour une raison ou une autre, vous aviez perdu sa trace, et vous aviez ensuite tenté de la retrouver, mais en vain.

Et soudain, ça par exemple ! Quelle surprise ! Au bout de tant d’années, vous voilà enfin réunis. Vous êtes tellement content !

La comédie ne va pas plus loin. Bien évidemment, vous n’allez pas tenter de convaincre cet inconnu que lui et vous êtes vraiment de vieux amis. Vous n’allez pas l’embrasser ni vous exclamer « Ravi de te revoir ! » ni « Qu’est-ce que tu deviens ? ». Vous allez plutôt lui dire que vous êtes enchanté de faire sa connaissance, mais au fond de vous-même, ce sera autre chose.

Vous allez vous surprendre. Vous vivrez si bien ce plaisir des retrouvailles que votre visage et votre langage corporel en seront imprégnés. Parfois, pour plaisanter, je dis que si vous étiez un chien, vous remueriez la queue, et que si vous étiez une lumière, vous darderiez vos rayons sur l’autre personne.
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Donner le sentiment que vous êtes de vieilles connaissances

Quand vous rencontrez une personne, imaginez qu’il s’agit d’une vieille connaissance (d’un ancien ami, d’un ancien client, d’une ancienne relation amoureuse, etc.). Quel dommage que la vie vous ait séparés… mais heureusement, la chance vient de vous réunir à nouveau !

Cette impression joyeuse déclenchera en vous une réaction en chaîne, de la détente inconsciente de vos sourcils jusqu’à la position de vos orteils en passant par tout le reste.

Avant d’enseigner ce truc aux participants de mes séminaires, je leur demande de se présenter à une autre personne de la salle et d’entamer avec elle une discussion amicale. Ensuite, je leur demande de se présenter à une autre personne et de faire comme s’ils étaient de vieux amis. La différence est époustouflante. Dès qu’ils utilisent le truc « Entre vieilles connaissances », tout est beaucoup plus vivant et plus joyeux. L’atmosphère se charge d’énergie positive. Les gens se rapprochent les uns des autres, leurs rires sont plus sincères et les contacts physiques sont plus faciles. J’ai l’impression de me retrouver au milieu d’une fête incroyable.

Toute parole est inutile

Avec ce truc, parler n’est même plus nécessaire. Si vous vous rendez à l’étranger, ne manquez pas de l’utiliser. Si vous vous retrouvez entouré de gens parlant une langue qui vous est étrangère, imaginez qu’il s’agit d’un groupe de vieux amis à vous. Ainsi, même si vous ne saisissez pas un mot de leur conversation, votre corps tout entier parlera à votre place le langage de l’amabilité et de l’ouverture.

Au cours de mes déplacements en Europe, j’ai utilisé le truc « Entre vieilles connaissances ». Des gens ont gardé de moi le souvenir de la personne la plus amicale qu’ils aient jamais rencontrée, alors même que je n’ai jamais échangé un seul mot avec eux !

L’effet Pygmalion

Ce truc présente aussi l’avantage de produire un effet Pygmalion : quand vous vous comportez comme si vous aimiez quelqu’un, vous commencez très vite à l’aimer réellement. Une étude de l’Université Adelphi a confirmé ce phénomène9. On a demandé à des volontaires de traiter comme s’ils les aimaient particulièrement des sujets qui ignoraient tout de l’expérience. Les résultats ont montré que les volontaires finissaient par aimer véritablement les personnes en question. On a aussi interrogé ces dernières. Elles ont témoigné une affection et un respect particuliers envers les volontaires. Conclusion : l’amour engendre l’amour, l’affection engendre l’affection, le respect engendre le respect. Utilisez le truc « Entre vieilles connaissances », et vous ne tarderez pas à compter dans le cercle de vos connaissances de nombreux « vieux amis ».

Vous possédez maintenant le savoir nécessaire pour donner l’image d’une personne aussi remarquable qu’affectueuse.

Cependant, votre travail n’est pas encore terminé. Il ne vous suffit pas d’être apprécié, il faut aussi que vous sembliez crédible, intelligent et sûr de vous. Les techniques qui suivent vous permettront d’atteindre respectivement ces trois objectifs.



9. Curtis, Rebecca C. et Miller, Kim, « Believing Another Likes or Dislikes You : Behaviors Making the Beliefs Come True », Journal of Personality and Social Psychology, 51(2), 1986, p. 284-290.






Chapitre 4

Visualiser la scène avant de la vivre

Vous avez sûrement déjà vu des épreuves de ski à la télévision. Au moment où le skieur attend le signal de départ, tous ses muscles en alerte, il se voit déjà en train de slalomer entre les portes et de s’élancer vers la ligne d’arrivée. En un mot, il visualise la suite des événements.

Tous les athlètes font la même chose : les plongeurs, les lanceurs de javelot, les nageurs, les patineurs, les acrobates visualisent leur performance avant de l’accomplir. Ils voient leur propre corps s’incliner, pivoter, se replier et s’élancer dans les airs. Ils entendent le bruit du vent, le « plouf » dans l’eau, le bourdonnement du javelot et le bruit sourd du choc final. Ils sentent l’herbe, le ciment, l’eau de la piscine ou la poussière. Avant même d’esquisser son premier mouvement, l’athlète professionnel voit tout le film, lequel se termine bien sûr par sa propre victoire.

Selon les psychologues, ce truc de visualisation n’est pas réservé aux athlètes de compétition. Des études montrent que ce genre de répétition mentale permet à n’importe qui de faire des progrès au golf, au tennis, à la course à pied et dans toutes sortes d’activités. Le fait de voir la scène d’avance, d’entendre les sons et de ressentir mentalement les mouvements de son propre corps change beaucoup de choses.

Quarante kilomètres dans mon lit

Est-ce purement psychologique ? Pas du tout ! Mon ami Richard court dans des marathons. Il y a quelques années, trois semaines avant le marathon de New York, il avait été renversé par une voiture. Ses blessures étaient légères, mais il a dû rester alité pendant deux semaines dans une chambre d’hôpital. Pour ses amis, il ne faisait aucun doute qu’il manquerait le grand événement tant attendu.

Quelle surprise, lorsque nous l’avons aperçu à Central Park, en short et en chaussures de sport, le matin du marathon !

« Richard, tu es fou ? Tu n’es pas en état de courir, après tout ce temps que tu viens de passer alité ! »

« Mon corps était peut-être alité, nous a-t-il répondu, mais j’ai couru ! »

« Comment ? »

« Tous les jours, j’ai fait 40 kilomètres, dans mon lit. »

Richard nous a alors expliqué qu’il avait visualisé chaque pas, entendu les bruits de la course et senti tous les mouvements dans ses muscles. Il avait visualisé son propre marathon.

Ce jour-là, Richard n’a pas réalisé une aussi bonne performance que l’année précédente, mais il a terminé le marathon, sans se blesser et sans fatigue excessive. Tout cela grâce à la visualisation, un truc efficace dans tous les domaines, y compris la communication.

La visualisation est plus efficace quand on est tout à fait détendu. Pour bien se représenter les images, il importe d’être calme. Pratiquez votre propre exercice de visualisation dans la tranquillité de votre domicile ou de votre voiture, avant de vous rendre à une soirée, une réunion ou un rendez-vous décisif. Imaginez clairement la scène, à l’avance.
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Visualiser la scène avant de la vivre

Répétez à l’avance le rôle que vous voulez jouer, celui d’une personne exceptionnelle. Visualisez-vous l’air fier et la tête haute, en train de serrer des mains avec un « sourire irradiant », et en train de fixer votre interlocuteur du regard. Entendez-vous discuter avec l’un et avec l’autre. Ressentez le plaisir de vous savoir au mieux de votre forme et de voir les autres vous tourner autour. Visualisez-vous de cette manière, et tout cela se produira de façon automatique.

Vous savez maintenant tout ce qu’il vous faut savoir pour partir du bon pied, dans chaque rencontre que vous allez faire. Imaginez-vous comme une fusée en train de décoller. Quand les ingénieurs de Cap Canaveral envoient un engin dans l’espace, une erreur d’un millionième de degré, avant le départ de la fusée, peut se traduire par un écart de plusieurs milliers de kilomètres à l’arrivée. De même, si vous commettez la moindre erreur de langage corporel au début d’une relation, vous risquez de ne jamais parvenir à produire une bonne impression. Heureusement, en appliquant les six techniques que nous venons d’étudier, vous pourrez obtenir des gens tout ce que vous voudrez, qu’il s’agisse de relations professionnelles, amicales ou amoureuses.

Nous allons maintenant quitter le monde du silence pour découvrir le monde de la parole.
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Partie 2

Comment savoir quoi dire juste après « Bonjour »

Le bavardage, ou comment montrer à quelqu’un qu’il est le bienvenu

De même que vous devez produire une bonne impression au premier regard, il faut que vos premières paroles sonnent agréablement aux oreilles des personnes que vous allez rencontrer. Pour que vos premiers mots transmettent un message de bienvenue plutôt qu’une invitation à déguerpir, il importe que vous maîtrisiez la technique du bavardage.

Plus une personne est brillante, moins elle aime le bavardage. Quand je travaillais comme consultante pour les plus grandes sociétés du monde, une chose m’avait frappée : des cadres dirigeants, qui restaient détendus lors des réunions du conseil d’administration et qui étaient à l’aise auprès de leurs actionnaires, avouaient que dans des contextes moins prestigieux, ils se sentaient perdus comme des enfants.

La peur du bavardage et la peur des feux de la rampe, c’est la même chose. Les plus grandes vedettes ne se sentent pas plus à l’aise sur la scène que vous ne l’êtes quand vous vous retrouvez entouré de personnes que vous ne connaissez pas.

La phobie du bavardage : peut-on en guérir ?

D’après les scientifiques, il deviendra possible un jour ou l’autre de traiter la peur de communiquer par des médicaments. On essaie déjà de modifier la personnalité des gens avec certains antidépresseurs et anxiolytiques. Cependant, certains craignent des effets secondaires désastreux. Heureusement, quand les gens pensent et ressentent réellement certaines émotions (par exemple, quand ils sont persuadés qu’ils peuvent compter sur un truc particulier), le cerveau fabrique ses propres antidotes. Si le mal dont vous êtes atteint est la peur ou une horreur du bavardage, le remède, pour vous, consistera à assimiler les trucs que nous allons étudier dans cette section.

Quand j’étais toute petite, je passais beaucoup de temps sous la table. Au pensionnat, dès que j’avais affaire à un garçon, je ne tenais plus sur mes jambes. Au secondaire, j’ai voulu inviter un garçon au bal de fin d’année, Eugène. J’avais fait sa connaissance l’année précédente dans un camp d’été. Il m’a fallu rassembler tout mon courage pour me décider à lui téléphoner.

Deux semaines avant le jour fatidique, j’ai commencé à avoir les mains moites. J’ai alors renoncé à l’appeler. Une semaine plus tard, mon cœur battait déjà trop vite. J’ai à nouveau renoncé. Enfin, trois jours avant la fête, j’ai commencé à avoir du mal à respirer.

Je m’étais dit que ce serait plus facile de lui parler au téléphone si je préparais par écrit ce que j’allais lui dire.

J’écrivis : « Salut, c’est Leil. On s’est rencontrés en vacances l’été dernier. Tu te souviens ? » Là, j’avais noté une pause dans l’attente d’un « oui ». « Eh bien, il y a le bal de fin d’année ce samedi soir, et j’aimerais que tu m’y accompagnes. » (Là aussi, j’avais noté une pause pour entendre un « oui » de sa part.)

Le jeudi, je ne pouvais plus retarder l’inévitable. J’ai composé son numéro. Pendant que j’entendais la sonnerie, j’ai vu des gouttes de sueur couler sur mon bras. Une petite flaque s’était déjà formée autour de mes pieds lorsque j’entendis une voix grave et sexy : « Allô ? »

À toute vitesse, comme une novice du télémarketing, je m’étais écriée : « Salut, c’est Leil. On s’est-rencontrés-en-vacances-l’été-dernier-tu-te-souviens ? » Oubliant d’attendre son « oui », j’ai poursuivi, toujours aussi vite : « Eh-bien-il-y-a-le-bal-de-finissants-ce-samedi-soir-et-j’aimerais-que-tu-m’y-accompagnes. »

J’avais été soulagée et heureuse de l’entendre répondre : « Oh ! Super, j’aimerais bien ! » Pour la première fois de la journée, j’avais recommencé à respirer normalement.

« Je viendrai te chercher au dortoir des filles à sept heures et demie. J’aurai un œillet rose pour toi. Est-ce que ça ira avec ta robe ? Et mon nom est Denis. »

Denis ? Denis ! Qui a parlé d’un Denis ?

Eh bien, Denis fut ma meilleure rencontre en dix ans. Il avait des dents proéminentes et des cheveux roux ébouriffés, mais je fus tout de suite à l’aise avec lui, grâce à ses talents en matière de communication.

Ce fameux samedi soir, Denis vint me cueillir à la porte, un œillet à la main et un sourire aux lèvres. Il plaisanta sur la façon dont il mourait d’envie d’aller à ce bal. C’était la raison pour laquelle il avait accepté mon invitation tout en sachant qu’il y avait erreur sur la personne. Il me dit qu’en recevant cet appel d’une fille « à la voix adorable », il avait été troublé et il avait décidé d’assumer jusqu’au bout le tour qu’il me faisait. Nous avons parlé d’abord de choses insignifiantes, puis il a abordé des sujets qui m’intéressaient. Il m’a plu, et il est devenu mon premier petit ami.

Denis avait d’instinct cette aptitude au bavardage que vous allez développer grâce aux trucs présentés dans les pages qui suivent. Cela vous semblera bientôt aussi facile que compter jusqu’à deux. Comme Denis, vous serez bientôt capable d’émouvoir toutes les personnes que vous rencontrerez.

Naturellement, l’objet de ce livre n’est pas simplement de faire de vous un as de la conversation futile. Il s’agit de vous permettre d’être dynamique dans les conversations et à l’aise quand vous communiquez. Le bavardage est cependant la première étape, et il est fondamental.






Chapitre 5

S’accorder à l’humeur de l’autre

Vous voilà sur place. On vient de vous présenter quelqu’un. Vous échangez une poignée de main, vos regards se rencontrent… et soudain, toutes vos connaissances disparaissent, votre processus mental est paralysé. Vous cherchez désespérément un sujet de conversation pour briser ce silence embarrassant. Faute de le trouver, votre nouveau contact s’éclipse et se dirige vers les fromages.

Il faut que les premiers mots qui sortent de votre bouche soient pétillants, spirituels et pertinents. Il faut que votre interlocuteur vous trouve tout de suite captivant. Un jour, je me suis retrouvée à une rencontre où tout le monde était pétillant, spirituel, pertinent et captivant. J’en étais malade. Ils cherchaient tous, ou presque, à prouver qu’ils étaient brillants dès qu’ils ouvraient la bouche !

C’était il y a quelques années : l’organisation Mensa, dont les membres font partie des 2 % des personnes les plus intelligentes de la population, m’avait invitée à prononcer le discours d’inauguration de son congrès annuel. À mon arrivée, le cocktail battait son plein dans le hall de l’hôtel. Ayant obtenu la clé de ma chambre à la réception, je m’engouffrai dans l’ascenseur, où je me trouvai entourée de participants. Pendant la montée, il y eut des secousses.

« Tiens, dis-je à haute voix, on dirait que l’ascenseur a des ratés. » C’est alors que chacun, se sentant obligé de justifier son Q.I. supérieur à 132, s’empressa de proposer une explication frappante. « On sent que le rail de guidage est mal aligné », fit l’un. « C’est le contact relais qui est mal réglé », déclara un autre. Face à l’offensive de ces géants du mental, je ressentis le besoin de déguerpir au plus vite.

Dans la solitude de ma chambre d’hôtel, j’y ai repensé, et j’ai trouvé que leurs réponses étaient vraiment intéressantes. Mais dans ce cas, pourquoi avais-je si mal réagi ?

Je me suis alors rendu compte que c’était trop à la fois, et trop tôt. J’étais fatiguée, et l’énergie de tous ces gens n’avait fait que m’épuiser davantage encore.

Voyez-vous, le bavardage n’a que faire des faits et du vocabulaire. Le bavardage relève plutôt de la musique, de la mélodie. Il s’agit de mettre les gens à l’aise. Il faut que ce que vous dites soit agréable à l’oreille, comme le ronronnement d’un chat, le fredonnement d’un enfant. Il vise avant tout à vous mettre au diapason de l’humeur de votre interlocuteur.

Les maîtres de la communication savent capter et reproduire le ton de voix de leur interlocuteur. Au lieu de sortir l’artillerie lourde, mes compagnons d’ascenseur auraient pu, au moins au début, adapter leur ton de voix à mon humeur léthargique et dire quelque chose comme : « Oui, il est bien lent, n’est-ce pas ? » En guise d’entrée en matière, ils auraient pu me poser une question, par exemple : « Vous êtes-vous déjà demandé pourquoi un ascenseur pouvait être aussi lent ? » J’aurais alors répondu avec sincérité : « Oui. » Nos niveaux d’énergie auraient eu le temps de s’harmoniser, et j’aurais été réceptive à leurs explications concernant l’alignement du rail de guidage ou de je ne sais quoi. On aurait pu sympathiser.

Je suis sûre qu’il vous est déjà arrivé de vous sentir agressé à cause d’une discordance d’humeur. Peut-être étiez-vous en train de vous détendre, au moment où un collègue surexcité s’est mis à vous bombarder de questions ? Ou bien, l’inverse : vous étiez pressé d’arriver à votre réunion, vous étiez en retard, et un collègue vous a stoppé dans votre course et a commencé nonchalamment à vous raconter une histoire interminable. Même si l’histoire était intéressante, vous aviez autre chose à faire que de l’écouter.

La première étape, pour entamer une conversation sans la bloquer, consiste à adopter l’humeur de votre interlocuteur, ne serait-ce que le temps d’une phrase ou deux. Quand il s’agit d’engager la conversation de façon anodine, ne pensez pas vocabulaire, pensez musique. Adagio ou allegro ? Adaptez-vous à l’état d’esprit de votre interlocuteur. C’est ce que j’appelle « S’accorder à l’humeur de l’autre ».

Pour réussir une vente

Pour un vendeur, savoir s’adapter à l’humeur du client est capital. Il y a quelques années, j’avais décidé d’organiser une fête pour l’anniversaire de ma meilleure amie. En fait, Stella avait trois événements à fêter : c’était son anniversaire, elle venait d’être embauchée, et elle avait trouvé l’emploi de ses rêves. Nous étions inséparables depuis l’école, et j’étais surexcitée.

J’avais entendu dire que dans un des meilleurs restaurants français de la ville, on pouvait louer une salle particulièrement belle. Un jour, en fin d’après-midi, j’y suis entrée et je me suis dirigée vers le maître d’hôtel qui était assis, pensif, devant son cahier de réservations. Avec nervosité, j’avais commencé à lui parler de la fête de mon amie et j’avais demandé à voir cette fameuse salle dont on m’avait dit tant de bien. Sans me sourire et sans même bouger un seul muscle, il m’avait répondu : « La salle est derrière. Vous pouvez aller la voir si vous le désirez. »

Ouf ! Quel éteignoir, celui-là ! Son air morose fut comme une douche froide sur mon enthousiasme.Je n’avais plus aucune envie de louer sa merveilleuse salle. Je ne l’avais pas vue, mais il avait gâché l’affaire. Je suis ressortie du restaurant et me suis mise en quête d’un établissement dont le patron ferait au moins semblant de partager ma joie.

Une mère sait cela d’instinct. Pour calmer un jeune enfant qui pleurniche, elle ne se contente pas d’agiter le doigt et de lui crier : « Calme-toi. » Elle le prend dans ses bras et gémit quelques instants, histoire de partager sa contrariété. Ensuite, progressivement, elle émet des sons plus joyeux. Vos interlocuteurs sont comme de grands bébés !

Si vous voulez qu’ils cessent de ronchonner, qu’ils aient envie d’acheter ou qu’ils partagent votre point de vue, adaptez-vous à leur humeur.
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S’accorder à l’humeur de l’autre

Avant de dire quoi que ce soit, servez-vous d’un « échantillon de voix » de votre interlocuteur pour connaître son état d’esprit. Prenez une « photographie psychique » de son expression. Sachez s’il est d’humeur plutôt enjouée, mélancolique ou contrariée. Si vous voulez espérer amener quelqu’un à partager vos idées, il vous faut d’abord vous adapter à son humeur et au ton de sa voix, ne serait-ce qu’un moment.






Chapitre 6

Savoir ouvrir une brèche dans un groupe et s’y engouffrer

Vous avez décidé que vous deviez absolument faire la connaissance de cette personne, mais vous ne savez pas comment l’aborder ? Vous ne trouvez personne auprès de qui vous renseigner sur elle ? Pour compliquer les choses, la voilà plongée dans une conversation ininterrompue avec plusieurs de ses amis. La situation est-elle vraiment sans espoir pour vous ?

Tel le politicien résolu que rien n’arrête, ayez toujours un truc en réserve. Sachez utiliser, par exemple, ce truc que j’appelle « Écouter aux portes ».

Approchez-vous du groupe que vous souhaitez infiltrer et tâchez de saisir quelques bribes de la conversation qui vous permettront de vous y immiscer : « Excusez-moi, mais je n’ai pas pu m’empêcher d’entendre que vous parliez de la Corse. Je compte justement y aller l’été prochain, pour la première fois. Quel endroit me conseilleriez-vous, plutôt le Nord ou le Sud ? »

Une fois que vous êtes entré dans le cercle, vous n’avez plus qu’à adresser certains de vos propos à la personne qui vous intéresse.
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Savoir ouvrir une brèche dans un groupe et s’y engouffrer

La personne vous semble difficile d’accès ? Il n’y a personne pour vous la présenter ou vous parler d’elle ? Pas de problème ! Faufilez-vous derrière le groupe de personnes dans lequel vous souhaitez vous immiscer, et ouvrez grand vos oreilles. Saisissez le moindre prétexte pour vous mêler à la conversation : « Excusez-moi, mais j’ai entendu que… »

Au début, les gens seront peut-être interloqués, mais ils s’en remettront. Vous vous serez mêlé à la conversation, et c’est ce qui compte !

À présent, voyons comment la communication peut devenir plus intéressante.






Chapitre 7

Oser livrer plus qu’un simple nom de ville ou de métier

Il ne vous viendrait jamais à l’idée de vous rendre tout nu à une soirée. J’ose croire que, de la même manière, vous n’iriez pas vous mêler à une conversation sans prévoir des munitions pour contrer ces deux attaques inévitables que constituent les questions « Vous êtes d’où ? » et « Qu’est-ce que vous faites dans la vie ? »

À la première de ces questions, si vous vous contentez de répondre que vous êtes de Saint-Simon, à quoi devez-vous vous attendre de la part de vos interlocuteurs, sinon à un regard sans expression ? Si je réponds que je suis de New York, que croyez-vous que les gens vont me demander ? « Et puis ? Avez-vous assisté à une agression particulièrement violente récemment ? »

Faites un petit effort. À une question comme « D’où venez-vous ? », ne répondez jamais par une seule phrase. Donnez à votre interlocuteur une petite information supplémentaire, quelque chose, une phrase ou deux, de quoi lui permettre de poursuivre la conversation.

Il y a quelque temps, une association professionnelle m’avait invitée à donner une conférence d’ouverture. Juste avant de prendre la parole, j’avais été présentée à la présidente, madame Devlin : « Enchantée », me dit-elle. « Enchantée », répondis-je. Madame Devlin me sourit et attendit anxieusement que je lui donne un exemple pratique de mon art de la conversation. Je lui demandai d’où elle était originaire : « Columbus, Ohio », me répondit-elle tout simplement. Il fallait que je parvienne à lancer la conversation à partir de cette réponse laconique. Je me mis à réfléchir à toute vitesse : « Misère ! Columbus, dans l’Ohio. Je n’y ai jamais mis les pieds. Qu’est-ce que je peux bien savoir sur Columbus ? Je connais un certain Jeff, qui y habite. Mais je ne peux pas lui demander si elle le connaît, Columbus est une trop grande ville… et puis, ce truc de demander : “Vous connaissez Untel ?”, c’est puéril. Cette ville doit être appelée Columbus à cause de Christophe Colomb… mais je n’en suis pas sûre, et dans le doute, il vaut mieux que je m’abstienne… » Quatre ou cinq autres idées me traversèrent l’esprit, mais je les rejetai également : trop banales, trop bébêtes, pas appropriées.

Plusieurs secondes venaient déjà de s’écouler, et madame Devlin était toujours devant moi. Son sourire s’évanouissait peu à peu. Pour elle, j’étais la « spécialiste », celle qui était sur le point de donner aux membres de l’association qu’elle dirigeait une brillante leçon de conversation. Elle attendait donc naturellement que j’articule quelques paroles intéressantes.

« Oh, Columbus, oui… », marmonnai-je désespérément, tout en remarquant qu’elle se mettait à me regarder avec inquiétude comme une patiente à qui le chirurgien, bistouri en main, aurait demandé où se trouve son appendice.

Trouver quelque chose à dire sur Columbus, je n’en fus pas capable.

N’appâtez pas de la même manière une sardine et un requin

Les pêcheurs varient l’appât en fonction du poisson qu’ils veulent attraper. De la même manière, vous devez adapter votre amorce de conversation à la personnalité de l’interlocuteur. Ainsi, moi, je suis originaire de la ville de Washington. Dans une galerie d’art, si l’on me pose la question, je répondrai par exemple : « Je suis de Washington. Une ville dont le plan orthogonal a été dessiné par un urbaniste français. » Ainsi, la conversation pourra se poursuivre sur l’urbanisme, sur une comparaison entre plusieurs villes, sur la France, etc.

Dans une réunion politique, je ferai allusion à la politique actuelle de la municipalité de Washington. Les possibilités d’engager la conversation sont vraiment nombreuses.

Comment trouver des amorces de conversation sur votre ville ? Consultez la chambre de commerce ou l’office de tourisme, ouvrez une encyclopédie ou faites une recherche dans Internet. Apprenez quelques faits historiques, quelques données géographiques, quelques statistiques économiques ou peut-être quelques anecdotes originales qui vous permettront d’épater vos interlocuteurs.

Pour ma part, ma mésaventure avec madame Devlin m’avait incitée à entreprendre quelques recherches. À peine arrivée chez moi, j’avais téléphoné à la chambre de commerce de Columbus. Supposons que vous soyez de Columbus et qu’un nouveau contact vous demande d’où vous êtes. Vous pourriez lui répondre par exemple : « Je suis de Columbus, dans l’Ohio. C’est là qu’un certain nombre de grandes sociétés testent leurs produits, car c’est une ville type. Certains l’appellent “la ville la plus américaine d’Amérique”. On dit que si un produit se vend à Columbus, il se vendra dans tout le pays. »

Vous rencontrez un Allemand ? Parlez-lui du village allemand historique de Columbus, avec ses magnifiques petites maisons de style des années 1850. Vous rencontrez un Italien ? Dites-lui que Columbus est jumelée avec Gênes. Vous rencontrez un mordu d’histoire ? Dites-lui que le nom de Columbus vient de Christophe Colomb et qu’une réplique du Santa Maria est ancrée sur le fleuve Scioto. Vous rencontrez une étudiante ? Parlez-lui des cinq universités de Columbus.

Les possibilités sont variées. Si vous avez l’impression que votre interlocuteur a un côté artiste, parlez-lui de tel artiste né ou ayant vécu dans votre ville.

Je ne sais plus qui disait que si quelqu’un vous écoute, c’est parce qu’il sait que ce sera ensuite à son tour de parler.

La mort est la chose la plus inévitable, suivie des impôts. Vient ensuite l’assurance qu’une personne dont vous faites la connaissance ne tardera pas à vous demander : « Et qu’est-ce que vous faites dans la vie ? » Nous allons de ce pas aborder la pertinence d’une telle question, mais avant tout, il s’agit de savoir donner à votre interlocuteur l’impression que votre conversation est intéressante.

Que faites-vous dans la vie ?

Tout d’abord, de même que vous ne devez pas donner un simple nom de ville quand on vous demande d’où vous êtes originaire, ne donnez pas à votre interlocuteur une réponse brève s’il s’enquiert de ce que vous faites dans la vie. Ayez pitié de lui, ne lui dites pas simplement « je suis actuaire », « je fais de la vérification », « je suis écrivain », « je suis médecin ». Épargnez-lui la gêne de devoir vous demander : « Euh, en quoi cela consiste ? » ou « Quel genre de vérification ? » ou « Qu’est-ce que vous écrivez comme genre de livre ? » ou « Quelle est votre spécialité ? »

Supposons que vous soyez avocat. Dites ce que vous faites vraiment. Si vous parlez à une jeune mère, par exemple, dites-lui : « Je suis avocat. Mon cabinet est spécialisé dans le droit du travail. Je travaille actuellement sur le dossier d’une femme que son employeur a renvoyée parce qu’elle avait prolongé son congé de maternité, alors que c’était nécessaire d’un point de vue médical. » Elle pourra se sentir concernée.

Vous avez affaire à un chef d’entreprise ? Dites-lui : « Je suis avocat. Mon cabinet est spécialisé dans le droit du travail. Je travaille actuellement sur le dossier d’un employeur poursuivi par un de ses salariés qui l’accuse de lui avoir posé des questions d’ordre intime lors de son entretien annuel. » Il pourra se sentir concerné.
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Oser livrer plus qu’un simple nom de ville ou de métier

Lorsque quelqu’un vous pose l’inévitable question « D’où venez-vous ? », ne mettez jamais l’imagination de votre interlocuteur à l’épreuve en répondant par un simple nom de lieu. Donnez-lui quelques renseignements intéressants sur votre ville ou votre région, pour lui donner de quoi relancer la conversation. Ainsi, vous lui permettrez de dire lui-même quelque chose d’intelligent et de penser que vous être un brillant parleur.

De la même façon, quand on vous pose l’inévitable question « Qu’est-ce que vous faites dans la vie ? », la réponse qui vous vient à l’esprit est peut-être « Je suis économiste », « Je suis dans l’enseignement » ou « Je suis ingénieur ». Vous pouvez vous imaginer que vous donnez ainsi une information suffisante pour engager la conversation. Cependant, pour quelqu’un qui n’est ni économiste, ni enseignant, ni ingénieur, c’est comme si vous disiez « Je suis paléontologiste », « Je suis psychanalyste » ou « Je suis pornographe ».

Donnez de la matière à votre interlocuteur. Racontez-lui quelque chose de croustillant sur votre travail. Sinon, il ne tardera pas à s’excuser et à se diriger vers le buffet.






Chapitre 8

Savoir présenter les gens

« Delphine, j’aimerais te présenter Julien Schmidt. Julien, voici Delphine Marcoux. » Avec ça, que croyez-vous qu’ils vont se dire ?

« Schmidt ? Euh, c’est S.C.H.M.I.D.T., n’est-ce pas ? »

« Euh, ma foi, Delphine, eh bien, c’est un prénom intéressant. »

Bien essayé. Tant pis, cela n’a pas marché. Ne reprochons pas à Julien ni à Delphine de ne pas avoir été très brillants. C’est la faute de la personne qui les a présentés comme on présente généralement deux amis : en se contentant de mentionner leurs noms, sans leur offrir ni à l’un ni à l’autre la moindre amorce pour entamer une conversation.

Ceux qui réussissent ne sont peut-être pas ceux qui parlent le plus, mais ce sont des gens qui savent entretenir une conversation. Ils utilisent pour cela des techniques comme celle dont il est question ici. Quand ils font les présentations, par exemple, ils savent lancer la conversation grâce à quelques simples petites précisions : « Delphine, j’aimerais te présenter Julien. Julien possède un magnifique bateau, à bord duquel nous avons fait un tour l’été dernier. Julien, je te présente Delphine Jonas. Delphine est rédactrice en chef d’un magazine de diététique. »

Ainsi, Delphine pourra demander à Julien quelle sorte de bateau il possède ou à quel endroit il avait emmené ses amis l’été dernier. Julien pourra expliquer à Delphine qu’il aime lui aussi écrire. Ou bien, il pourra l’interroger sur ses goûts culinaires. La conversation pourra se poursuivre sur les voyages en général, sur les bateaux, sur leurs dernières vacances, sur leurs recettes préférées, sur les restaurants, sur les régimes, sur les magazines ou sur les règles éditoriales : les possibilités sont infinies.
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Savoir présenter les gens

Quand vous faites les présentations, ne laissez pas les deux personnes en plan, à chercher ce qu’elles vont bien pouvoir se dire. Amorcez vous-même la conversation, et libre à vous ensuite d’y participer ou de vous éclipser si vous avez mieux à faire.

Si vous ne croyez pas opportun de mentionner le métier de la personne que vous présentez à votre ami, mentionnez son passe-temps ou un de ses talents. L’autre jour, à une soirée, voici comment la maîtresse de maison m’avait présenté un certain Gilbert : « Leil, je te présente Gilbert. Gilbert a un don pour la sculpture. Il fait de très beaux personnages. »

Maintenant que vous connaissez deux moyens de vous mettre en valeur, trois moyens de lancer une conversation et trois trucs pour éviter que les gens ne sachent pas quoi dire, il est temps d’aller un peu plus loin. Intéressons-nous aux techniques qui permettent de rendre les dialogues plus intéressants. En employant le truc qui suit, vous pourrez être sûr que votre interlocuteur trouvera l’échange enrichissant.






Chapitre 9

Ressusciter une conversation à l’agonie

Tout le monde sait qu’il ne serait pas pertinent de demander à une collègue si la conversation lui convient. Pourtant, chacun de nous se posera la question. Grâce au truc qui suit, vous pourrez vous tranquilliser l’esprit. Vous saurez, à coup sûr, rendre la conversation passionnante pour votre interlocuteur, quel qu’il soit. Comme mon premier petit ami Denis, vous trouverez miraculeusement des sujets intéressants. Ceux qui réussissent sont ceux qui savent trouver le bon sujet. Comment s’y prennent-ils ? Comme les détectives : ils sont à l’affût de chaque indice. Ils se font détectives des mots.

J’ai une jeune amie, Nancy, qui travaille dans une résidence pour personnes âgées. Souvent, elle se plaint d’avoir des difficultés à entretenir de bonnes relations avec certains de ses pensionnaires qui parlent peu.

Nancy m’a parlé une fois d’une vieille dame particulièrement aigrie, madame Otis, avec qui elle n’arrivait pas à rompre la glace : « Un jour, pour lui faire la conversation, je lui ai dit : “On a eu de sacrés orages la semaine dernière, non ?” Elle m’a répondu d’une voix hargneuse : “C’est bon pour les plantes.” »

J’ai demandé à Nancy ce qu’elle lui avait répondu à son tour.

« Qu’est-ce que je pouvais lui dire ? Elle voulait me faire taire ! »

« As-tu seulement pensé à lui demander si elle aimait les plantes ? »

« Les plantes ? »

« Eh bien, oui. C’est le sujet qu’elle a amené. » J’ai alors prié Nancy de poser cette question la prochaine fois à madame Otis. Elle s’est montrée réticente, mais j’ai insisté jusqu’à ce qu’elle me le promette.

Le lendemain, Nancy m’a téléphoné de son travail. Elle avait l’air sidérée : « Comment le savais-tu ? Non seulement elle adore les plantes, mais elle m’a raconté que son mari était jardinier. Aujourd’hui, mon problème avec elle a été différent. Je n’arrivais plus à la faire taire ! Elle n’arrêtait pas de me parler de son jardin, de son mari… »

Les grands communicateurs savent bien que les idées ne viennent pas de nulle part. Si madame Otis avait fait allusion aux plantes, c’était le signe que les plantes avaient sans doute pour elle une importance particulière. D’ailleurs, en prononçant le mot plantes, elle indiquait inconsciemment que c’était des plantes qu’elle avait envie de parler.

Supposons qu’au lieu d’avoir parlé des plantes, madame Otis ait répondu à Nancy : « À cause de la pluie, mon chien ne pouvait pas sortir. » Nancy aurait pu alors l’interroger sur son chien. Ou bien, supposons qu’elle ait marmonné : « Ce n’est pas bon pour mon arthrite. » Vous devinez de quoi elle aurait eu envie de parler ?

Dans toute conversation, restez toujours attentif, et tel un bon détective, guettez chaque indice. Ne manquez pas de remarquer toute référence un peu particulière ou originale : toute anomalie, toute digression, toute allusion à un autre lieu, à un autre moment, à une autre personne. En effet, tout cela vous indique de quoi votre interlocuteur aimerait vraiment parler.

Dès que deux personnes se découvrent un point commun, elles sautent naturellement sur l’occasion. Par exemple, si l’une des deux personnes en vient à parler du tennis et si son interlocuteur partage cette passion, il s’exclamera immanquablement : « Oh, vous aussi, vous jouez au tennis ! » Même chose pour l’ornithologie, les timbres ou n’importe quel autre centre d’intérêt.

Le truc est simple. Il n’est pas indispensable de jouer au tennis, de se passionner pour les oiseaux, ni de collectionner les timbres pour lancer une conversation animée. Il suffit d’être un détective des mots.
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Ressusciter une conversation à l’agonie

Comme un bon détective, soyez attentif à chaque mot que prononce votre interlocuteur. Cela vous permettra immanquablement de relever des indices sur son sujet de conversation de prédilection. Vous n’aurez plus qu’à reprendre la balle au bond et à entamer la conversation sur ce sujet.

Vous savez désormais comment donner à votre interlocuteur l’envie de commencer à discuter avec vous. Voyons maintenant un truc pour entretenir la conversation.






Chapitre 10

Captiver ses interlocuteurs par un sujet qui les intéresse : eux-mêmes !

Il y a quelques années, j’étais avec une amie à une soirée très mondaine. Tous ceux avec qui nous conversions semblaient mener une existence passionnante. Par la suite, évoquant avec Diane le souvenir de cette soirée, je lui ai demandé :

« Parmi tous ces gens intéressants, avec qui as-tu eu le plus de plaisir à discuter ? »

Sans hésiter, elle m’a répondu : « Avec Louis, et de loin. »

« Qu’est-ce qu’il fait, ce Louis ? »

« Euh, en fait, je ne sais pas trop. »

« Il habite où ? »

« Euh, je ne sais pas. »

« Eh bien, qu’est-ce qui l’intéresse ? »

« À vrai dire, on n’a pas parlé de ses centres d’intérêt. »

« Diane, de quoi avez-vous parlé ? »

« Euh, eh bien, je crois qu’on a surtout parlé de moi. »

Il n’y a pas de doute, me suis-je dit alors, elle a rencontré quelqu’un qui sait y faire.

Il se trouve que quelques mois plus tard, j’ai eu le plaisir de rencontrer ce fameux Louis. Le fait que Diane ignore ce qu’il faisait avait piqué ma curiosité. J’ai donc interrogé Louis pour en savoir davantage. J’ai appris qu’il habitait Montréal et qu’il avait une résidence secondaire en Estrie. Il voyage dans le monde entier pour organiser des spectacles de sons et lumières dans des lieux touristiques comme les pyramides et autres ruines. C’est aussi un mordu du deltaplane et de la plongée libre. N’a-t-il pas une vie trépidante, avec tout cela ? Et pourtant, lorsqu’il a rencontré Diane, il ne lui en a pas dit un seul mot.

J’ai expliqué à Louis combien Diane avait eu du plaisir à faire sa connaissance, bien qu’elle en ait appris si peu sur la façon dont il occupait son temps. Louis m’a simplement répondu : « En fait, quand je rencontre une personne, j’en apprends bien plus si je l’interroge sur sa propre vie. J’essaie toujours de braquer le projecteur sur l’autre. »

C’est souvent ce que font les gens qui sont vraiment sûrs d’eux-mêmes. Ils savent qu’ils progresseront davantage en écoutant qu’en parlant. Naturellement, ils savent aussi captiver leur interlocuteur.

Il y a quelques mois, à un congrès, j’étais en train de discuter avec un collègue, Brian Tracy. Brian forme des vendeurs de haut vol. Il leur explique que pour réussir une vente, il vaut mieux braquer le projecteur sur le client potentiel plutôt que sur le produit.

Si vous êtes dans la vente, ce truc aura pour vous une importance d’autant plus grande. Ne tournez pas le projecteur vers vous, éclairez un peu le produit, mais dirigez surtout les feux sur votre acheteur. Ainsi, vous serez bien plus efficace, car vous vous vendrez et en même temps, vous vendrez votre produit.
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Captiver ses interlocuteurs par un sujet qui les intéresse : eux-mêmes !

Quand vous faites une rencontre, imaginez un projecteur orientable de grande taille. Quand vous parlez, le projecteur est braqué sur vous. Quand c’est votre nouvel interlocuteur qui parle, c’est lui qui est sous les feux. Si vous orientez suffisamment la lumière sur lui, il ne s’apercevra pas que vous ne lui dites pas un mot de vous-même. Moins vous tiendrez le projecteur orienté vers vous, et plus il vous trouvera intéressant.






Chapitre 11

Toujours avoir quelque chose d’intéressant à dire

Vous avez peut-être déjà entendu quelqu’un déclarer : « Je ne peux pas aller à cette soirée : je n’ai rien à me mettre. » Mais avez-vous déjà entendu quelqu’un dire « Je ne peux pas y aller, je n’ai rien à dire » ?

Quand vous vous préparez à faire des connaissances, vous vous souciez de votre tenue vestimentaire, de vos chaussures et de votre coiffure. N’auriez-vous pas tendance à oublier le plus important ? Avec quelle conversation allez-vous promouvoir votre propre image ? Avez-vous vraiment l’intention de dire ce qui vous passera par la tête, sur le moment ? Devant un groupe de personnes qui attendent d’être épatées, mieux vaut ne pas prendre ce genre de risque. Naturellement, votre instinct de conservation vous évitera de commettre les gaffes les plus graves, mais mieux vaut une préparation, au cas où l’inspiration ne serait pas au rendez-vous.

Le meilleur moyen d’être à la page est de suivre l’actualité juste avant de sortir de chez vous. Soyez au courant du dernier incendie, de la dernière catastrophe aérienne, des derniers remous au sein du gouvernement ou de la dernière chute de l’indice boursier, dont vous pourrez faire un sujet de conversation, quels que soient vos interlocuteurs.

Je dois avouer que le truc que je vous présente ici vient d’une spécialiste du plus vieux métier du monde. Un jour, dans le cadre de la préparation d’un article pour un magazine, j’avais interviewé Sydney Biddle Barrows, la célèbre « Madame » du Mayflower, une agence d’escortes féminines.

Sydney m’expliqua qu’il était important que ses « prestataires indépendantes » aient de la conversation. C’est pourquoi elle leur imposait depuis longtemps une règle impérative : suivre l’actualité de façon quotidienne. Ce n’était pas une simple lubie de sa part. Elle avait pu constater que ses « filles » consacraient 60 % du temps de travail à faire la conversation et 40 % seulement à satisfaire d’autres besoins. C’est pourquoi elle leur avait demandé de lire un quotidien ou d’écouter un bulletin d’information à la radio avant de vaquer à leurs activités professionnelles. Sydney m’expliqua que cette règle lui avait permis de développer considérablement son entreprise. Par la suite, elle avait reçu des compliments de la part des clients. Madame Barrows, en femme d’affaires avisée, avait toujours tenté de combler les attentes de sa clientèle.
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Toujours avoir quelque chose d’intéressant à dire

Avant de vous rendre à une soirée – même après un dernier coup d’œil dans le miroir –, écoutez la radio ou lisez un journal. Toute l’actualité du jour peut vous fournir matière à discussion. Cela vous évitera aussi d’avoir l’air bête en demandant de quoi il est question.

Prêt pour un concours de conversation ? Allons-y !
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Partie 3

Comment être un as de la conversation

Bienvenue dans la jungle humaine

Quand deux tigres se rencontrent dans la jungle, ils se figent et s’observent. Instinctivement, ils calculent : « Si nos regards laissaient la place à des rugissements, puis à des coups de griffe, qui gagnerait ? Lequel de nous deux possède la plus forte capacité de survie ? »

Il existe peu de différence entre les tigres de la jungle et les animaux urbains à deux pattes qui peuplent la jungle du monde des entreprises (ou celle des célibataires, ou celle de la haute société). Les humains aussi commencent par se dévisager et par se parler. Tout en souriant et en échangeant des « Bonjour ! » et des « Enchanté ! », ils se dévisagent réciproquement.

Dans la jungle humaine, ce qu’on évalue chez l’autre, ce n’est pas la longueur des griffes ni le tranchant des dents, mais une arme de survie bien plus puissante : l’aptitude à la communication. Même sans pouvoir citer des études à ce sujet, il est une chose dont on sent instinctivement la véracité : notre réussite dépend à 85 % de notre aptitude à communiquer10.

Une étude américaine récente a montré que les employeurs, dans la sélection des candidats, privilégient l’attitude et les qualités de communication bien plus que la formation et l’expérience11.

Lorsque deux personnes se rencontrent pour la première fois, il suffit d’une conversation anodine pour que chacune sache presque tout de suite laquelle est la mieux armée des deux.

Il ne faut pas longtemps pour reconnaître une personne « importante ». Un lieu commun, une remarque dénotant un manque de tact, une réaction anxieuse suffisent pour vous déprécier aux yeux de votre interlocuteur, que ce soit dans un contexte personnel ou professionnel. Vous pouvez ainsi perdre une amitié ou un contact qui aurait pu être précieux. Une seule gaffe peut vous valoir une rétrogradation dans l’échelle sociale.

Les trucs que nous allons étudier dans cette section vous permettront d’éviter ce genre d’incident.



10 Des études réalisées dans les années 1930 par la Carnegie Foundation for the Advancement of Teaching et le Carnegie Institute of Technology montrent que la réussite financière personnelle, même dans des domaines techniques comme l’ingénierie, tient pour 85 % aux qualités de communication.

11 Le U.S. Census Bureau of Hiring, Training, and Management Practices a mené une enquête sur un échantillon de 3000 salariés. L’étude a montré que les qualités les plus appréciées chez un candidat à un emploi étaient, dans l’ordre, l’attitude, les habiletés de communication, l’expérience professionnelle, la recommandation du dernier employeur, les réalisations professionnelles, le nombre d’années d’études terminées, le score obtenu aux tests de recrutement, les diplômes, la réputation de l’école ou de l’université de provenance du candidat et, enfin, les recommandations de ses professeurs.






Chapitre 12

Trouver l’approche la plus judicieuse pour présenter ce que l’on fait

99 % des gens que vous rencontrerez vous poseront la question « Que faites-vous dans la vie ? », c’est pourquoi il vaut mieux que vous soyez préparé à y répondre.

Certains mettent au point leur curriculum vitæ sur leur ordinateur et en impriment une pile d’exemplaires qu’ils enverront à d’éventuels recruteurs. Ils y décrivent leurs emplois précédents et leur formation. Ils pourraient tout aussi bien ajouter au bas de la page : « Voilà, c’est moi : c’est à prendre ou à laisser. » Le plus souvent, c’est à laisser. Pourquoi ? Parce que les recruteurs n’y trouvent pas assez de détails ayant un lien direct avec ce que l’entreprise cherche.

Les gagnants, eux, préparent sur leur ordinateur toute une série de descriptions de leur expérience professionnelle. Pour chaque appel de candidatures, ils choisissent les éléments appropriés et impriment un curriculum ad hoc, dont on pourrait croire que c’est une version unique.

L’année dernière, mon ami Roberto s’est retrouvé sans travail. Il a alors postulé à deux emplois : un poste de directeur des ventes dans une société de crèmes glacées, et un poste de responsable de la planification stratégique dans une chaîne de restauration rapide. Il s’est lancé dans un véritable travail de recherche sur ces deux sociétés. Il a ainsi appris que la première connaissait de grosses difficultés, et que la seconde avait d’importantes ambitions internationales à long terme. Croyez-vous qu’il aurait envoyé le même curriculum vitæ aux deux sociétés ? Certainement pas. Chacun des deux curriculums était exact au mot près. Simplement, auprès de l’entreprise de crèmes glacées, il avait insisté sur son expérience dans une petite entreprise dont il avait réussi à doubler le chiffre d’affaires en l’espace de trois ans. Auprès de la chaîne de restauration rapide, il avait mis en valeur son expérience internationale et sa connaissance des marchés étrangers.

Les deux employeurs lui ont proposé un poste. Il n’avait plus qu’à choisir la meilleure offre, ou mieux, à faire monter les enchères. À chaque recruteur, il était allé expliquer qu’il aimerait bien travailler pour lui, mais qu’une autre société lui offrait un salaire plus élevé ou des avantages plus importants. Chacune des deux sociétés avait surenchéri, tant et si bien qu’il s’était finalement fait engager par la chaîne de restauration rapide au double du salaire initialement proposé.

Pour tirer le meilleur parti de chaque rencontre, personnalisez votre curriculum vitæ oral avec le même soin que vous personnaliseriez votre dossier de candidature. Pour être en mesure de répondre comme il se doit à l’éternelle question « Que faites-vous dans la vie ? », préparez une douzaine de variantes en fonction du demandeur. Prévoyez aussi un résumé en une phrase. Avant de répondre, réfléchissez à ce qui pourrait intéresser votre interlocuteur.

« Voici les avantages que vous pourriez tirer de mon expérience »

Les meilleurs vendeurs sont ceux qui savent faire miroiter dès le début un avantage. Quand mon collègue Brian fait de la prospection téléphonique, il ne dit pas : « Bonjour, je m’appelle Brian Tracy et je fais de la formation à la vente. » Il se présente plutôt ainsi : « Bonjour, je m’appelle Brian Tracy, de l’Institut du perfectionnement des cadres. Seriez-vous intéressé par une méthode éprouvée qui vous permettrait d’augmenter vos ventes de 20 ou 30 % sur les 12 prochains mois ? » Il mentionne ainsi, dès le départ, les avantages particuliers de la proposition qu’il fait à ses clients potentiels.

Je me suis aperçue que ma coiffeuse, Gloria, procédait de la même manière. C’est sûrement la raison pour laquelle elle a autant de clients. C’est d’ailleurs comme cela qu’elle a réussi à faire de moi sa cliente. Je l’avais rencontrée à un forum. Elle m’avait précisé qu’elle était coiffeuse et qu’elle était spécialisée dans la coiffure personnalisée des femmes d’affaires. Elle avait glissé dans la conversation qu’un certain nombre de ses clientes voulaient pour le travail une coiffure classique qu’elles puissent transformer instantanément en une coiffure plus féminine quand elles sont dans un cadre extraprofessionnel. « Tiens, c’est tout à fait moi », m’étais-je dit tout en jouant avec ma petite queue-de-cheval. Je lui avais demandé sa carte, et j’étais devenue sa cliente.

Plusieurs mois plus tard, j’ai aperçu Gloria par hasard à une soirée. Elle était en train de converser près du buffet avec une femme aux cheveux gris. Je l’ai entendue lui expliquer : « …et nous avons mis au point une superbe gamme de teintes bleutées. » J’ai été surprise, car je ne me souvenais pas avoir déjà vu dans son salon de coiffure une seule cliente avec des cheveux gris.

En repartant, j’ai à nouveau aperçu Gloria. Elle était en train de parler aux filles de la maîtresse de maison. Je l’ai entendue expliquer à ces adolescentes que les coiffures jeunes dernier cri étaient sa spécialité. Compliments, Gloria !

Comme Gloria, sachez personnaliser votre réponse à l’inévitable question « Que faites-vous dans la vie ? » et ne vous contentez jamais d’y répondre de façon laconique. Dans votre vie professionnelle, demandez-vous quels avantages votre expérience pourrait apporter à votre interlocuteur.

Chacun devrait réfléchir à ce que son activité peut apporter à l’humanité (tout métier est payé pour quelque chose). Ainsi, par rapport aux exemples qui précèdent :

Ne dites pas « Je suis agent immobilier », mais « J’aide les gens qui veulent s’installer dans notre quartier à trouver la maison ou l’appartement qui leur convient ».

Ne dites pas « Je suis conseiller financier », mais « J’aide les gens à prévoir leur situation financière future ».

Ne dites pas « Je suis professeur d’arts martiaux », mais « J’apprends aux gens à se défendre grâce aux arts martiaux ».

Ne dites pas « Je suis chirurgien-plasticien », mais « Je répare le visage des gens qui ont été défigurés dans un accident. » Si vous avez affaire à une femme d’un certain âge, vous pouvez aussi lui répondre : « Je permets aux gens d’avoir l’air aussi jeunes qu’ils se sentent jeunes, grâce à la chirurgie esthétique ».

Ne dites pas « Je suis coiffeuse », mais « J’aide les femmes à trouver le style de coiffure le plus adapté à leur visage ».

En incluant dans votre curriculum vitæ oral l’avantage que vous offrez, vous présentez votre activité professionnelle sous un jour plus vivant et vous marquez davantage les esprits. Même si votre interlocuteur n’est pas un client potentiel, la prochaine fois qu’il rencontrera quelqu’un qui cherche un appartement, qui a besoin d’un conseiller financier, qui se demande comment mieux se défendre, qui envisage d’avoir recours à la chirurgie esthétique ou qui désire changer de coiffure, à qui pensera-t-il aussitôt ?

Comment résumer en une phrase votre vie privée

Le même principe s’applique aussi en dehors des situations professionnelles. Sachant que vos futures connaissances vous poseront toujours des questions sur vous-même, préparez quelques réponses intéressantes. Le jour où vous rencontrerez quelqu’un que vous aimeriez avoir pour ami, ou bien une personne qui pourrait être l’amour de votre vie, donnez-lui le sentiment qu’il doit être agréable de vous connaître.

Pour soigner votre propre image, vous pouvez présenter votre propre existence sous un aspect intéressant et montrer de la motivation dans ce que vous faites.
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L’approche la plus judicieuse pour présenter ce que l’on fait

De la même manière qu’un cadre dirigeant en recherche d’emploi préparera un curriculum vitæ différent pour chaque poste envisagé, sachez présenter votre vie professionnelle différemment selon l’interlocuteur. Avant de répondre à la question « Que faites-vous dans la vie ? », demandez-vous ce qui, dans votre réponse, pourrait intéresser la personne devant vous, si elle était susceptible de vous acheter quelque chose, de vous embaucher, d’épouser votre sœur ou de devenir votre amie.

Où que vous alliez, prévoyez toujours la manière dont vous allez résumer en une phrase ou deux ce que vous faites, en fonction des gens que vous rencontrerez.






Chapitre 13

Paraître encore plus brillant qu’on ne l’est

Il vous est sûrement déjà arrivé d’entendre quelqu’un chercher un mot et finir par le prononcer laborieusement, avec le sourire (ou pire encore, utiliser un mot à mauvais escient ou le prononcer de manière incorrecte).

Les personnes qui possèdent un vocabulaire riche passent pour être plus créatives et plus intelligentes. Elles trouvent plus vite un emploi, elles ont droit à des promotions plus rapides et elles captent bien davantage l’attention. Les gens brillants utilisent un vocabulaire raffiné qu’ils utilisent à bon escient. Leurs phrases sont naturellement harmonieuses et leurs termes, appropriés. Avec autant de soin qu’ils choisissent leur cravate ou leur chemisier, ils savent choisir les mots qui conviennent à leur personnalité et qui illustrent leurs propos.

Heureusement, la différence entre le vocabulaire d’une personne distinguée et celui qu’utilise le commun des mortels se limite à une cinquantaine de mots ! Vous voulez donner l’impression que vous êtes un esprit original et créatif ? Une cinquantaine de mots suffit.

Acquérir ce vocabulaire supplémentaire est facile. Vous n’avez qu’à penser à des mots que vous utilisez tous les jours – des mots comme intelligent, joli, bon, gentil – et de consulter un dictionnaire des synonymes. Pensez surtout à ces mots que vous répétez tellement souvent que vous vous en lassez vous-même.

Prenons par exemple le mot intelligent. Vous pouvez lui substituer des synonymes plus colorés, comme ingénieux, inventif, astucieux, habile et bien d’autres encore. Parcourez la liste et prononcez chaque synonyme à voix haute. Lequel vous correspond le mieux ? Essayez-les l’un après l’autre, comme on essaie des vêtements. Choisissez-en quelques-uns, et prononcez-les à haute voix jusqu’à ce qu’ils vous soient familiers. La prochaine fois que vous aurez un compliment à faire, utilisez-les :

« Oh, comme c’est astucieux de votre part. »

« Ingénieux ! »

« Vous êtes une personne perspicace. »

D’autres suggestions

Supposons que vous ayez été invité quelque part et que vous ayez passé une soirée magnifique. Ne dites pas à vos hôtes que c’était magnifique. Tout le monde dit cela. Dites-leur plutôt que la soirée était splendide, grandiose ou sensationnelle. Dites-leur que vous avez passé un moment exquis, fabuleux, magique.

La première fois que vous prononcerez le mot exquis, vous ne serez peut-être pas à l’aise. Pourtant, le mot magnifique, bien qu’il compte une syllabe de plus, ne vous pose aucun problème. Le mot exquis n’est pas plus difficile à prononcer. C’est une question d’habitude. Utilisez plusieurs fois vos nouveaux mots, et vous vous y habituerez comme on s’habitue à une nouvelle paire de chaussures.
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Paraître encore plus brillant qu’on ne l’est

Faites une liste des mots que vous avez l’habitude d’utiliser, et cherchez des synonymes. Ensuite, comme on s’habitue à marcher avec une nouvelle paire de chaussures, habituez-vous à prononcer quelques nouveaux mots, pour voir s’ils vous vont. Si oui, commencez à changer durablement votre vocabulaire usuel.

N’oubliez pas qu’entre un vocabulaire riche et créatif et un vocabulaire banal, la différence tient en une cinquantaine de mots seulement. Remplacez chaque jour un mot par un autre, et au bout de deux mois, vous ferez partie de ceux qui s’expriment avec raffinement.






Chapitre 14

Se garder de révéler (trop rapidement) ses points communs

Les tigres vont avec les tigres, les lions avec les lions, et les chats de gouttière avec les chats de gouttière. Qui se ressemble s’assemble. Cependant, j’ai un secret à vous révéler. Quand vous laissez votre interlocuteur découvrir que vous lui ressemblez, ou quand vous retardez cette découverte, l’impact en est renforcé.

Ainsi, en entendant parler d’un centre d’intérêt qui est aussi le vôtre ou d’une expérience qui est aussi la vôtre, au lieu de vous écrier « Moi aussi ! » ou « Je sais, je connais », laissez votre interlocuteur aller jusqu’au bout de son propos. Laissez-le vous raconter tout ce que bon lui semblera sur le club dont il est membre, avant de l’informer que vous en êtes membre également. Laissez-le terminer son analyse de l’élan d’Arnold Palmer avant de renchérir en comparant les élans des autres géants du golf. Laissez-le raconter ses matchs de tennis avant de laisser filtrer, l’air de rien, que vous vous êtes déjà illustré dans ce sport.

Il y a quelques années, je venais de faire connaissance avec quelqu’un à qui j’expliquais combien j’aimais le ski. Mon interlocuteur m’avait écoutée avec intérêt, tandis que je lui parlais de mes stations de ski préférées. J’avais comparé les hôtels. J’avais comparé la neige artificielle et la neige naturelle. Ce n’est qu’à la fin de mon monologue que j’avais fini par avoir l’idée de lui demander s’il skiait. Il m’avait alors répondu : « Oui, et j’ai un petit appartement à Aspen12 . »

Formidable ! S’il m’avait parlé plus tôt de ses habitudes de skieur, j’aurais déjà été ravie. Mais parce qu’il avait attendu la fin de la conversation pour m’informer qu’il était un skieur invétéré, au point de posséder un appartement à Aspen, cette rencontre a été inoubliable.

Je vous présente donc ici un truc que j’appelle « Se garder de révéler trop rapidement ses points communs ». Chaque fois que vous entendez quelqu’un parler d’une activité ou d’un centre d’intérêt qui constitue un point commun entre lui et vous, laissez-le parler librement de sa passion. Ensuite, seulement, quand le moment s’y prête, mentionnez le fait que vous partagez ce centre d’intérêt avec lui.

Oh, mais alors, j’ai dû vous ennuyer !

Personnellement, j’ai dû attendre plusieurs semaines l’occasion d’essayer ce truc. C’est un congrès qui me l’a finalement offerte. J’y ai rencontré une femme qui a commencé à me raconter son dernier voyage à Washington (sans se douter que c’était là que j’avais grandi). Elle m’a parlé du Capitole, du monument à George Washington, du Kennedy Center, et elle m’a expliqué qu’elle et son mari avaient fait de la bicyclette à Rock Creek Park (pendant un moment, j’ai tellement aimé entendre ces scènes familières relatées par une touriste que j’ai même oublié que j’avais décidé de me taire pour pratiquer ma nouvelle technique).

Je lui ai demandé dans quel hôtel elle était descendue, dans quels restaurants elle avait mangé et si elle avait pu visiter ces magnifiques banlieues que sont Bethesda et Arlington. À un moment, constatant l’intérêt que je lui témoignais, elle m’a dit : « On dirait que vous connaissez bien Washington. »

« Oui, lui ai-je répondu, c’est ma ville natale, mais cela fait longtemps que je n’y suis pas retournée. »

« Votre ville natale ! Oh, mon Dieu, mais pourquoi vous ne me l’avez pas dit plus tôt ? J’ai dû vous ennuyer. »

« Ah, mais pas du tout, l’ai-je rassurée en toute sincérité. J’ai eu tellement de plaisir à vous entendre me raconter votre séjour que je n’ai pas voulu vous interrompre. » En la voyant sourire, j’ai compris que je venais de me faire une nouvelle amie.

Quand votre interlocuteur commence à vous parler d’un centre d’intérêt qui est aussi le vôtre, qu’il s’agisse d’un travail qu’il a réalisé, d’un voyage, d’un club dont il est membre ou d’un de ses loisirs, gardez-vous de l’interrompre. Laissez-le terminer son monologue. Profitez-en pour vous détendre et prenez plaisir à l’écouter, tout en songeant au plaisir qu’il éprouvera quand vous lui révélerez que c’est aussi votre passion ou une expérience commune. Ensuite seulement, dites-le-lui, sans oublier de l’assurer du plaisir que vous avez eu à l’écouter.
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Se garder de révéler (trop rapidement) ses points communs

Quand vous vous découvrez un point commun avec votre interlocuteur, plus vous attendez avant de l’en informer, plus il en sera ému (et impressionné). Vous donnerez ainsi l’image d’une personne sûre d’elle plutôt que celle d’un pauvre diable impatient de gagner l’amitié des gens qu’il rencontre.

P.-S. N’attendez pas trop longtemps tout de même, ou vous risqueriez de passer pour quelqu’un de sournois.



12. Aspen est la station de ski la plus réputée des États-Unis, NdT.






Chapitre 15

Mettre l’autre en avant pour gagner respect et affection

« SEXE ! Et maintenant que vous voilà attentif… » Cette astuce pour capter l’attention est connue depuis belle lurette, mais il y a mieux encore : le mot VOUS (ou TU, ou TOI).

Pourquoi les mots VOUS et TU ou TOI ont-ils un tel pouvoir ? Parce que dans notre petite enfance, nous nous prenions pour le centre de l’univers. Rien d’autre ne comptait. Les formes qui se mouvaient autour de nous (avant que nous sachions qu’il s’agissait d’autres personnes) n’existaient qu’en tant que moyens à notre service. Notre petit cerveau traduisait tout événement selon le prisme de la question : « Comment cela m’affecte-t-il ? »

Les champions de la communication savent que nous n’avons pas beaucoup changé depuis. Nous autres adultes, nous ne faisons que camoufler notre égocentrisme derrière le masque de la socialisation et de la politesse, mais le cerveau humain continue, de façon immédiate, instinctive et immanquable, à tout traduire selon le prisme de la question : « Comment cela m’affecte-t-il ? »

Par exemple, supposons que vous proposiez à une collègue, Julie, de souper avec vous : « Il y a un nouveau restaurant indien qui est vraiment très bien. Ça te dirait qu’on y aille ce soir ? »

Avant de vous répondre, Julie va se demander si vous faites allusion à la qualité des mets, à l’ambiance ou à l’ensemble. Elle va se demander si elle a envie de manger indien. Vous risquez alors de mal interpréter son hésitation.

Supposons que vous ayez tourné votre invitation d’une autre manière : « Julie, TU vas adorer ce nouveau restaurant indien. Ça te dirait qu’on y aille ensemble ce soir ? » Ainsi, vous lui avez fourni d’avance une réponse aux questions qu’elle pouvait se poser, et il y a plus de chances qu’elle vous réponde rapidement par l’affirmative.

Le principe du plaisir et du déplaisir est une des principales forces qui régissent notre existence. D’après les psychologues, chacun de nous a automatiquement tendance à se rapprocher de tout ce qui lui est agréable et à éviter tout ce qui lui est pénible. Or, pour beaucoup de gens, réfléchir est pénible.

L’astuce consiste donc à penser à leur place (qu’il s’agisse d’exercer sur eux un ascendant, de les inspirer, de s’en faire aimer, de leur vendre quelque chose ou de les inviter à souper). Il s’agit de tout exprimer du point de vue de l’autre, en commençant chaque phrase, dans la mesure du possible, par le mot magique TU ou VOUS.

Dites TU ou VOUS pour obtenir une faveur

En lui parlant de lui-même, vous obtiendrez de votre interlocuteur une réponse bien plus favorable, surtout si vous lui demandez une faveur. En effet, en procédant ainsi, vous sollicitez sa fierté. Supposons que vous souhaitiez prendre un week-end de trois jours. Vous décidez donc de demander à votre patron un congé pour vendredi. Laquelle de ces deux formules vous semble la plus susceptible d’entraîner une réponse favorable : « Pourrais-je avoir mon vendredi, patron ? » ou « Patron, est-ce que VOUS pourriez vous passer de moi vendredi ? »

Dans le premier cas, votre patron doit réinterpréter votre question sous la forme : « Puis-je me passer de cet employé vendredi ? » Vous demandez donc à votre patron de réfléchir (et Dieu sait si certains patrons n’aiment pas cela !).

Dans le second cas, au contraire, vous avez fait le travail à sa place. Savoir s’il peut se passer de vous, votre patron en fera une question de fierté. « Bien sûr », se dira-t-il.

Dites TU ou VOUS quand vous faites un compliment

Préférez-vous qu’on vous dise « j’aime tes vêtements », ou « TU es magnifique dans ces vêtements » ?

Les as de la communication savent utiliser ce truc à leur avantage. Si l’un de vos auditeurs vous pose une question, il trouvera sans doute agréable de vous entendre dire « c’est une bonne question », mais il trouvera plus agréable encore de vous entendre dire « VOUS avez posé une bonne question ».

Un bon vendeur ne dira pas à son client potentiel « il est important que… », mais plutôt « VOUS constaterez l’importance de… ».

De même, plutôt que « le résultat sera… », dites « VOUS verrez le résultat… »

Quand vous abordez un inconnu, les phrases qui commencent par VOUS sont aussi les formules les plus efficaces. Un jour, je m’étais perdue en voiture à San Francisco. J’avais hélé un couple de passants : « Excusez-moi, je n’arrive pas à retrouver le pont Golden Gate. » Ils se sont regardés d’un air de dire « Que ces touristes peuvent être stupides ». « Par là », a fait le mari en me montrant une direction.

Ne m’y retrouvant toujours pas, j’ai à nouveau apostrophé un couple : « Excusez-moi, où se trouve le pont Golden Gate ? » Sans un sourire, ils m’ont indiqué la direction opposée.

J’ai alors décidé d’essayer mon truc. La troisième fois, j’ai demandé : « Excusez-moi, pourriez-VOUS me dire où se trouve le pont Golden Gate ? »

Cette fois, la personne s’est approchée, m’a dit « Bien sûr ! » et j’ai eu droit à une réponse détaillée. En posant ma question sous cette forme, c’était comme si je demandais : « Êtes-vous capable de m’indiquer mon chemin ? », comme si la fierté de la personne était en jeu.

Je me suis alors dit que ce truc était réellement efficace. Pour tester mon hypothèse, j’ai fait l’essai plusieurs fois encore.

À divers passants, j’ai posé ma question sous ces trois formes. Les gens ont toujours été plus aimables et plus dévoués quand je leur demandais « Pourriez-VOUS… » que quand je commençais ma question par JE ou par OÙ.


[image: Truc numéro 15]



Mettre l’autre en avant pour gagner respect et affection

Commencez toujours votre phrase par TU ou VOUS. C’est le meilleur moyen de capter instantanément l’attention de votre interlocuteur. Ce genre de formulation vous permet aussi d’obtenir une réaction plus positive, car vous jouez sur la fierté de la personne et vous lui évitez de devoir elle-même traduire votre requête sous la forme « comment cela m’affecte-t-il ? ».

Parsemez votre conversation de TU, de TOI ou de VOUS comme vous répandriez du sel ou du poivre, et vos interlocuteurs lui trouveront un goût irrésistible.

Le signe d’une bonne santé mentale

On a calculé que les pensionnaires des hôpitaux psychiatriques disaient JE et MOI 12 fois plus souvent que le commun des mortels. Quand la santé mentale d’un patient s’améliore, la fréquence des pronoms personnels réfléchis dans son discours diminue.

On peut même affirmer que moins souvent vous utiliserez les pronoms MOI et JE, et plus vos interlocuteurs verront en vous une personne saine d’esprit. Écoutez deux champions de la communication parler entre eux, et vous entendrez bien plus souvent le mot VOUS que le mot JE.






Chapitre 16

Éviter à tout prix les lieux communs

Vous rappelez-vous cette scène du film Annie Hall dans laquelle Diane Keaton rencontre Woody Allen pour la première fois ? Pendant qu’elle discute avec lui, on entend ce qu’elle se dit en son for intérieur : « Oh, pourvu qu’il ne soit pas aussi crétin que les autres. »

Pour passer pour un crétin, justement, rien de tel que d’utiliser un lieu commun. Si vous discutez avec un as de la communication et si vous glissez dans la conversation, même de façon tout à fait innocente, une remarque comme « rien ne sert de courir, il faut partir à point » ou « elle était mignonne comme un cœur », vous commettez sans le savoir une énorme erreur.

Quand ils entendent quelqu’un s’exprimer à l’aide d’un lieu commun, les gens brillants soupirent intérieurement. Bien sûr, il leur arrive, comme à nous tous, de se sentir frais comme une rose, forts comme un bœuf ou propres comme un sou neuf. Il leur arrive, comme au reste de l’humanité, de trouver une personne têtue comme une mule, bavarde comme une pie ou fermée comme une huître. Certains sont riches comme Crésus, peut-être à force de travailler comme un bœuf et d’être tellement occupés qu’ils n’ont pas le temps de dire « ouf ».

Et cependant, emploieront-ils de telles expressions toutes faites pour parler d’eux-mêmes ? Jamais ! Pourquoi donc ? Parce que quand vous utilisez un lieu commun, c’est comme si vous disiez : « Je n’ai aucune imagination. Je suis incapable de dire quoi que ce soit d’original, je ne peux donc pas m’exprimer autrement qu’en employant ces expressions archiconnues. » Quand vous sortez un cliché devant des gens peu ordinaires, vous passez pour quelqu’un de désespérément ordinaire.
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Éviter à tout prix les lieux communs

Prenez garde. Quand vous discutez avec des gens brillants, n’employez jamais d’expressions toutes faites, de lieux communs et autres clichés rebattus.

Pour formuler vos propres expressions au lieu d’employer des lieux communs, utilisez le truc qui suit.






Chapitre 17

Faire preuve d’éloquence

On dit que la plume est plus forte que l’épée. Certes, mais la langue est plus forte encore que la plume. Par la seule parole, nous pouvons faire rire ou pleurer une foule entière. De bons orateurs ont parfois entraîné un pays dans une guerre, ou converti des âmes. De quoi disposaient-ils pour cela ? Des mêmes yeux, des mêmes oreilles, des mêmes mains, des mêmes bras, des mêmes jambes et des mêmes cordes vocales que vous et moi.

Un athlète peut avoir un corps particulièrement vigoureux, un chanteur peut être doté d’une voix particulièrement belle, mais un bon orateur n’a rien de plus que n’importe qui d’entre nous. La différence est qu’il sait exploiter ce qu’il a. Il tire le meilleur parti de ses mains et de son corps, et il sait employer les gestes qui auront le plus d’impact. Il sait tirer parti de l’espace dans lequel il s’exprime. Il sait varier le ton de sa voix, recourir à diverses expressions, varier le débit de ses paroles… et se servir des silences.

Vous n’aurez peut-être pas l’occasion de prononcer un discours dans les jours qui viennent, mais il est possible que vous ayez envie (probablement d’ici peu) d’amener quelqu’un à voir les choses de votre point de vue, qu’il s’agisse de convaincre le reste de la famille d’aller passer les prochaines vacances chez la grand-mère ou de persuader les actionnaires de votre multinationale que le moment est venu de réaliser une offre publique d’achat. Sachez vous y prendre comme un « pro ». Procurez-vous un ou deux ouvrages sur la prise de parole en public, et assimilez quelques trucs utiles. Ensuite, entraînez-vous à vous en servir dans vos conversations.

Une phrase pour chaque occasion

Vous pouvez employer une expression frappante pour donner plus de poids à ce que vous dites. Des hommes politiques s’en sont servis pour se faire élire (« Travaillons ensemble »), des avocats pour gagner leur procès, etc.

Si Jack Layton avait dit « Je travaillerai pour vous », tout le monde aurait rapidement oublié cette phrase. De même, si Johnnie Cochran, l’avocat d’O.J. Simpson, n’avait pas dit « Si le gant ne lui va pas, c’est sans doute qu’il n’est pas coupable13 », les jurés n’auraient pas été frappés par cet argument. Comme le savent bien les hommes politiques et les avocats, les trouvailles verbales, courtes et frappantes, peuvent avoir un fort impact.

L’un de mes présentateurs de radio préférés est Barry Farber. Ce dernier n’emploierait jamais un lieu commun du genre « j’étais sur des charbons ardents ». Il dirait quelque chose comme : « Je me sentais comme un éléphant suspendu au-dessus d’une falaise avec la queue attachée à une marguerite. »

La première fois que je l’ai rencontré, je lui ai demandé : « Monsieur Farber, où trouvez-vous ces expressions ? » « Monsieur Farber, c’est mon père. Moi, c’est Barry », a-t-il corrigé (c’était sa façon de dire « Appelez-moi Barry »). Il a ensuite reconnu avec candeur que si certaines expressions qu’il employait étaient vraiment de son cru, un certain nombre étaient empruntées à d’autres (par exemple, à Elvis Presley qui avait l’habitude de dire « Monsieur Presley, c’est mon père. Moi, c’est Elvis »). Barry consacre plusieurs heures par semaine à lire des livres de citations et d’humour. Tous les professionnels de la communication orale font de même : ils collectionnent les bons mots qu’ils pourront utiliser dans toutes sortes de situations, et notamment dans des situations inattendues.

Aux États-Unis, l’ouvrage de Lilly Walters What to Say When You’re Dying on the Platform14 est une référence dans ce domaine. On y trouve des astuces pour ne pas se laisser décontenancer. Supposons, par exemple, que vous racontiez une blague et que personne ne rie. Dites alors : « Cette blague est conçue pour faire rire en silence : vous voyez, ça a marché. » Si votre micro produit tout à coup un bruit atroce, regardez-le et dites : « Je ne comprends pas. Je me suis pourtant brossé les dents ce matin. » Si l’on vous pose une question à laquelle vous n’avez aucune envie de répondre, dites ceci : « Pourriez-vous garder cette question en réserve pour quand j’aurai terminé – et même, pour quand je serai déjà loin d’ici ? » Comme tous les professionnels, vous pouvez, vous aussi, anticiper les embûches et apprendre par cœur des échappatoires.

Pour enrichir vos conversations au quotidien, documentez-vous et préparez des listes d’équivalents. Au lieu de dire « heureux comme Ulysse », dites « heureux comme un banquier suisse ». Au lieu de « muet comme une carpe », dites « muet comme une anguille dans un bain d’huile ».

Trouvez des expressions imagées. Au lieu d’employer un lieu commun du genre « aussi sûr que deux et deux font quatre », dites par exemple « aussi sûr qu’une hausse du prix de l’essence à la veille des grandes vacances » ou « aussi sûr que votre ombre vous suivra ». Deux et deux n’ont pas une réalité aussi concrète que le bond que fait le prix de l’essence au moment où des hordes d’estivants se lancent sur les routes, ou que l’ombre que l’on peut voir se profiler sur le sol et sur les murs.

Essayez de trouver des expressions ayant un rapport avec le contexte. Si vous vous trouvez dans un taxi, une expression comme « aussi sûr que le compteur est en train de tourner » aura un impact immédiat. Si vous parlez à une personne qui promène son chien, vous pouvez mettre un peu d’humour dans vos propos : « aussi sûr que votre chien aime l’avion ».

Faites rire votre auditoire

L’humour apporte toujours un enrichissement à la conversation. Je ne parle pas des blagues qui commencent par « Connaissez-vous l’histoire du type… ». Je parle d’un humour réfléchi et pertinent. Par exemple, si vous devez participer à une réunion où l’on parlera de budget, cherchez des citations sur le thème de l’argent. Dans une situation délicate, un peu de légèreté peut vous permettre de montrer que vous ne vous laissez pas déstabiliser par les événements.

Un jour, au cours d’une réunion stressante, j’ai entendu un dirigeant d’entreprise détendre l’atmosphère et gagner le respect de tout son auditoire en déclarant : « Ne vous inquiétez pas, notre société est assez riche pour poursuivre son activité pendant des années encore… sauf si nous réglons nos créanciers. » Par la suite, j’ai retrouvé une citation assez semblable dans un livre humoristique. Elle était attribuée au comédien américain Jackie Mason.

Ceux qui veulent s’attirer les faveurs de la presse s’ingénient à inventer des phrases-chocs qui trouveront un écho. Je ne sais pas si Jeanne Calment, record de longévité humaine légalement prouvée, cherchait à faire parler d’elle, mais l’une de ses « petites phrases » a fait le tour de la planète : « Je n’ai jamais eu qu’une seule ride, et je suis assise dessus. »

Mark Victor Hansen, avec son coauteur Jack Canfield, a connu la notoriété en partie grâce au titre amusant de son livre Bouillon de poulet pour l’âme. Il m’a expliqué qu’à l’origine, le titre de ce livre devait être 101 jolies histoires. Quel succès aurait-il eu ? En peu de temps, on a vu apparaître dans les vitrines des libraires et ailleurs des titres comme Bouillon de poulet pour l’âme d’une mère, Bouillon de poulet pour l’âme au travail, Bouillon de poulet pour l’âme d’un père, Bouillon de poulet pour l’âme des ados et j’en passe, sans compter des cassettes audio et vidéo et des calendriers.

Attention tout de même…

Même s’il s’agit d’une trouvaille remarquable, votre expression risque d’avoir un effet désastreux si elle n’est pas adaptée à la situation. Au cours de mon expérience sur un bateau de croisière, je l’ai appris à mes dépens. Alors que le bateau faisait route pour l’Angleterre, j’avais proposé à mes passagers une conférence sur les poèmes d’amour anglais d’Elizabeth Barrett et de Robert Browning. « How do I love thee ? Let me count the ways », cela vous dit quelque chose ? J’ai eu un succès mémorable. Je ne pouvais plus sortir de ma cabine sans qu’un passager ne m’adresse affectueusement un « How do I love thee ? ».

Naturellement, cela m’était monté à la tête, si bien qu’au cours de la croisière suivante, qui n’avait plus rien à voir avec l’Angleterre puisque c’était une croisière aux Antilles, j’ai cru bon d’offrir à nouveau à mes passagers une lecture de ces poèmes anglais. Quel fiasco, cette fois-ci ! Pendant tout le reste du voyage, les passagers m’ont évitée.
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Faire preuve d’éloquence

Que vous soyez sur une scène devant plusieurs milliers de personnes ou à table en famille, les recettes pour émouvoir, amuser et susciter l’intérêt seront les mêmes.

Parcourez des livres de citations, collectionnez les maximes et les bons mots, et employez-les à bon escient lorsque l’occasion se présente. Pour être inoubliable, inventez vos propres formules.

Faites que vos expressions riment, qu’elles soient subtiles ou qu’elles soient drôles, mais surtout, qu’elles soient pertinentes.



13. If it doesn’t fit, you must acquit.

14 Walters, Lilly, What to Say When You’re Dying on the Platform, McGraw-Hill, New York, 1995.






Chapitre 18

Bannir les sarcasmes

J’avais été invitée à une soirée offerte par le président d’une agence de publicité, Louis, et son épouse Liliane. Le cocktail était suivi d’un repas gastronomique accompagné d’excellents vins. L’abondance était aussi au rendez-vous. À la fin du repas, Louis leva son verre pour porter un toast. Quelques gouttes de vin tombèrent sur la nappe.

Une jolie jeune femme, petite amie d’un nouveau directeur artistique nommé Bob, se mit à ricaner et déclara : « Un petit verre de trop, peut-être ? »

Une onde de choc parcourut la tablée. Tout le monde resta silencieux. Notre hôte était certes un peu éméché, mais y faire allusion, même pour plaisanter, c’était comme si cette jeune femme avait envoyé son assiette dans le lustre en cristal qui surplombait la table.

Un des convives s’empressa de lever son verre et de tenter d’atténuer cette horrible gaffe : « Ce soir, nous sommes tous ivres. Dans la société de Louis et de Liliane, tout le monde partage l’ivresse que peut procurer une soirée aussi sensationnelle. »

Louis reprit son discours et tout le monde oublia l’incident. Tout le monde, sauf Bob. Cette plaisanterie innocente de sa petite amie allait laisser des traces, sinon sur son curriculum vitæ, du moins dans sa vie privée.

Les sarcasmes sont un autre signe de médiocrité. Ce sont les gens médiocres et mesquins qui croient amusant de plaisanter aux dépens des autres.
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Bannir les sarcasmes

La propension à plaisanter aux dépens d’autrui est un signe de médiocrité. Une petite taquinerie peut vous amuser, mais dans ce cas, ce n’est pas vous qui aurez le dernier mot.

Ne plaisantez jamais aux dépens de quelqu’un. Vous finiriez tôt ou tard par le payer cher.






Chapitre 19

Annoncer une mauvaise nouvelle et en être d’autant plus apprécié

Dans l’Égypte ancienne, le plus humble messager était traité comme un prince s’il était porteur d’un heureux présage. Au contraire, s’il avait le malheur d’annoncer au pharaon une mauvaise nouvelle, on lui coupait la tête.

De nos jours, dans les conversations, il reste quelque chose de cet état d’esprit. Un jour, avec un ami, j’avais préparé des sandwichs pour un pique-nique. Au moment où nous sortions joyeusement de la maison, nos paniers à la main, un voisin avait regardé le ciel et nous avait apostrophés : « Oh, les jeunes, ce n’est pas le bon jour pour faire un pique-nique. Ils ont annoncé qu’il allait pleuvoir. » Je lui aurais lancé mon panier à la figure. Non pas à cause de son bulletin météo, mais à cause de son sourire.

Il y a quelques mois, j’étais en retard et j’avais couru pour tenter d’attraper mon autobus. Au moment où j’étais arrivée au comptoir de la gare routière, à bout de souffle, le guichetier, hilare, m’avait dit : « Oh, ça fait cinq minutes qu’il est parti. » Je lui aurais arraché la tête.

Ce qui met en colère, ce n’est pas l’information, mais l’absence de sympathie de la part de celui qui la donne. Il nous arrive à tous de devoir annoncer à quelqu’un une mauvaise nouvelle, mais les gagnants savent le faire en adoptant l’attitude qui convient. Un médecin qui doit annoncer à son patient qu’il va falloir l’opérer fera preuve de compassion. Un recruteur qui doit informer un candidat qu’il n’aura pas le poste lui montrera qu’il compatit. En cas de catastrophe aérienne, les agents de l’aéroport chargés des relations avec le public partagent la tristesse des familles des passagers. Les gens brillants savent qu’en cas de mauvaise nouvelle à annoncer, ils doivent partager le sentiment de leurs interlocuteurs.

Malheureusement, un certain nombre de gens ne savent pas faire preuve d’une telle sensibilité. Peut-être vous est-il arrivé, après un voyage exténuant, de vous entendre signifier joyeusement par une réceptionniste que votre chambre n’était pas encore prête ? Ou bien, au restaurant, alors que vous saliviez déjà en imaginant le délicieux plat que vous aviez commandé, d’entendre le serveur vous déclarer d’un air innocent qu’il vient de servir la dernière assiette ? Dans ce genre de situation, il nous vient parfois des envies de meurtre.

Si mon voisin m’avait annoncé une pluie imminente d’un air compréhensif, je n’aurais pas mal pris son avertissement. Si le guichetier avait pris un air désolé pour m’annoncer que mon autobus était déjà parti, je lui aurais sans doute répondu que ce n’était pas grave et que je prendrais le prochain.
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Annoncer une mauvaise nouvelle et en être d’autant plus apprécié

Un footballeur qui ferait des passes sans se préoccuper de son coéquipier ne ferait pas long feu sur le terrain. Il s’agit, au contraire, de penser au destinataire du ballon.

De même, avant de livrer une information, pensez à son destinataire. Annoncez-lui la nouvelle avec le sourire, avec tristesse ou avec désolation, en fonction non pas de l’effet que vous procure cette information, mais de l’effet qu’elle va produire chez votre interlocuteur.

Un gagnant sait comment annoncer une mauvaise nouvelle. Il sait aussi, le cas échéant, éviter de l’annoncer, comme nous allons le voir maintenant.






Chapitre 20

Répondre sur le mode « Disque rayé »

Une de mes clientes, Barbara, relativement connue dans le secteur du mobilier et de la décoration, s’est récemment séparée de son mari et associé, un grand nom de la profession. À la suite d’un long et pénible divorce, ils sont finalement restés associés, mais sans avoir besoin désormais de se voir.

Peu de temps plus tard, je l’ai rencontrée à un congrès. Nous étions un certain nombre à les avoir en haute estime, elle et lui, et à brûler d’envie de savoir ce qui s’était passé et quelles allaient en être les conséquences sur la société. Mais naturellement, personne n’osait poser de questions. Quant à Barbara, elle ne nous donnait pas d’explications.

Au repas de clôture, j’étais assise à côté de Barbara. Apparemment, une de ses collègues ne pouvait pas contenir plus longtemps sa curiosité. Au moment du dessert, elle s’est penchée vers elle et lui a chuchoté : « Barbara, que s’est-il passé entre Frank et toi ? »

Impassible, Barbara, tout en prenant une cuillerée de son dessert, lui a répondu : « Nous nous sommes séparés, mais c’est sans incidence sur la société. »

Insatisfaite de cette réponse, la femme en question a insisté : « Mais vous travaillez toujours ensemble ? »

Barbara a repris une cuillerée de son dessert et lui a répété, sur le même ton exactement : « Nous nous sommes séparés, mais c’est sans incidence sur la société. »

Frustrée, l’autre n’était pas disposée à abandonner aussi vite. « Est-ce que vous travaillez toujours l’un et l’autre dans la société ? »

Barbara, sans paraître le moins du monde dérangée par l’insistance de sa voisine, a terminé son assiette, a souri, l’a regardée et lui a déclaré, toujours exactement sur le même ton : « Nous nous sommes séparés, mais c’est sans incidence sur la société. »

Cette fois, l’autre n’a plus rien dit. En utilisant le truc du « Disque rayé », Barbara lui avait fait comprendre qui elle était. Ce truc est le meilleur moyen de décourager un fouineur indésirable.
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Répondre sur le mode « Disque rayé »

Dès que quelqu’un persiste à vouloir vous poser des questions sur un sujet indésirable, répétez tout simplement votre réponse initiale. Répétez exactement les mêmes mots, sur exactement le même ton.

En général, cela suffit à calmer votre interlocuteur. Même s’il s’accroche, chaque répétition ne peut que briser un peu plus sa détermination.






Chapitre 21

Éviter le remerciement minimaliste

Pour ajouter une touche finale à cette partie consacrée à l’art de la conversation, voici un autre truc simple. Si vous l’utilisez, non seulement passerez-vous pour un as de la communication, mais les gens auront envie de toujours vous être agréables, de vous complimenter, de faire affaire avec vous ou de vous aimer. C’est un truc très court, très agréable et très simple. Vous pourrez vous en servir avec qui vous voudrez. Bientôt, vous l’utiliserez de façon instinctive et quotidienne.

Ne dites jamais le mot merci sans rien ajouter : dites toujours merci pour quelque chose. Le mot merci, utilisé seul, est aujourd’hui tellement galvaudé que les gens n’y font plus attention. En achetant le journal, le matin, nous disons merci au vendeur lorsqu’il nous rend la monnaie. Quand nous faisons nos courses, nous disons merci à la caissière qui nous rend notre carte bancaire avec le reçu. Est-ce du même merci que vous allez gratifier un précieux client qui effectue un achat important dans votre magasin, ou votre adorable moitié qui vous prépare un délicieux souper ?

Chaque fois que l’occasion justifie autre chose qu’une vague reconnaissance machinale et inconsciente, habillez votre merci en précisant la raison pour laquelle vous remerciez :

Merci d’être venu.

Merci de vous montrer aussi compréhensif.

Merci de m’avoir attendu.

Merci de m’honorer de votre confiance.

Merci d’être aussi adorable.

Quand je sors d’un avion, au moment où je passe devant le commandant et l’agent de bord, qui sont postés devant l’entrée de la cabine pour dire au revoir à leurs passagers, je leur dis : « Merci de nous avoir amenés jusqu’ici. » Certes, c’est là un cas extrême d’application du truc en question, mais l’effet de surprise est garanti. On me répond avec enthousiasme : « Oh, merci d’avoir voyagé avec nous ! »
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Éviter le remerciement minimaliste

N’employez jamais le mot merci tout seul. Quelle que soit la situation, ajoutez toujours la raison de votre remerciement. Dites par exemple « merci d’avoir tenu ma veste » ou « merci de m’avoir posé la question ».

Merci d’avoir lu cette partie du livre ! Maintenant, passons à un autre problème : comment parler en connaissance de cause, quel que soit l’interlocuteur, que vous ayez affaire à un cabinet de vérificateurs ou à des bouddhistes zen ?
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Partie 4

Comment être dans le coup, quels que soient vos interlocuteurs

Mais de quoi parlent-ils tous ?

Cela ne vous est-il jamais arrivé ? Tout le monde autour de vous parle un incroyable charabia. Il est question d’audits incorrects, de contraintes techniques ou du marché des librairies agréées, mais vous n’y comprenez rien. Il faut dire que tous les participants travaillent dans la comptabilité, dans l’ingénierie ou dans l’édition, vous excepté.

Vous restez donc muet, avec un sourire un peu contraint. Vous n’ouvrez pas la bouche, de peur de lâcher une énormité. Vous craignez de faire ricaner tout le monde à vos dépens. Vous préférez encore souffrir en silence.

Dans mes jeunes années, j’ai souffert du syndrome du non-initié muet, surtout en présence de garçons. Ils n’aimaient parler que de voitures, et moi, je n’y connaissais rien.

Un jour, ma mère m’a offert un cadeau qui m’a permis de cesser d’être une fillette timide et craintive et de devenir une adolescente sociable. C’était un livre qui présentait tous les modèles de voitures récents et qui expliquait leurs différences, aussi bien par l’aspect extérieur que sous le capot. Grâce à ce livre, j’ai rapidement été capable de parler en long et en large des Ford, des Chevrolet et autres Chrysler. J’ai cessé de défaillir chaque fois qu’un garçon parlait de carburateur, d’alternateur, d’arbre à cames ou de silencieux. Je n’ai pas eu besoin d’en apprendre des tonnes, il m’a suffi d’en savoir juste assez pour pouvoir poser les bonnes questions. Dès que j’ai été capable de parler de voitures avec les garçons, ma vie sociale s’en est trouvée miraculeusement transformée.

Revenons à nos moutons. Nous autres, garçons et filles adultes, avons aussi nos sujets de prédilection, qui concernent généralement notre travail ou nos loisirs. En présence de personnes avec qui nous partageons les mêmes connaissances ou les mêmes centres d’intérêt, nous devenons bavards (même les ingénieurs, entre eux, ont tendance à disserter sur les turbines ou sur je ne sais quels projets). Aux oreilles des profanes, nos conversations sont du pur charabia, mais entre nous, nous nous comprenons très bien.

Vous craignez de vous retrouver entouré de passionnés de golf alors que ce mot n’évoque pour vous qu’une voiture ? Pas de panique. Tout ce dont vous avez besoin, c’est de connaître les quelques techniques qui suivent.

Tout comme le pêcheur n’a besoin que de jeter un hameçon pour que le poisson morde, il vous suffit de poser les bonnes questions pour que les gens s’ouvrent à vous. Dale Carnegie disait : « Intéressez-vous sincèrement aux autres. » Cette règle est toujours valable. Comme on dit au poker, pour ouvrir, il faut des valets ou mieux. Une connaissance sommaire ou mieux, dans le domaine concerné, voilà tout ce qu’il faut pour faire parler les gens. Il vous suffit de vous montrer curieux à bon escient.

Dans cette section, nous allons étudier des techniques qui vous permettront d’inciter les gens à discuter avec vous comme si vous étiez de la partie.






Chapitre 22

Oser la « thérapie de l’éclectisme »

Quand j’ai des amis qui se rendent à New York, où j’habite, je les préviens : « Ne demandez jamais votre chemin à quelqu’un qui utilise les autoroutes. »

En effet, la plupart des automobilistes qui sillonnent les autoroutes autour de New York n’en connaissent que deux choses, les bretelles d’accès pour entrer et sortir de la ville. Du reste du système, ils ignorent tout. La plupart des gens sont à l’image de ces New-Yorkais : ils connaissent leurs passe-temps, mais ceux des autres sont pour eux des territoires inconnus.

Mon amie Rita, célibataire malgré elle, est passionnée de quilles. Tous les mercredis, elle passe sa soirée aux quilles avec ses amis. Ils ne cessent de discuter de leurs scores respectifs, de leurs meilleures parties, etc. J’ai un autre ami célibataire, Walter, qui cherche à se caser. Il se passionne pour le rafting. Il n’arrête pas de discuter avec ses amis des rivières sur lesquelles il a effectué des descentes, de ses coéquipiers et du genre de configurations qu’il préfère. Un jour, pensant que cela pourrait cliquer entre eux, j’ai réuni Walter l’as de la pagaie et Rita, la reine des quilles. Je les avais présentés l’un à l’autre en mentionnant leurs passions respectives.

« Ah, vous jouez aux quilles ! » s’était exclamé Walter.

« Oui », avait fait Rita avec un sourire modeste, espérant que d’autres questions sur son passe-temps allaient suivre. Mais Walter n’avait rien trouvé à ajouter.

Ne laissant pas paraître sa déconvenue, Rita avait repris la parole : « Leil m’a dit que vous faisiez du rafting. » Walter avait alors souri fièrement, attendant à son tour la suite. « Ça doit donner des sensations. Est-ce que ce n’est pas dangereux ? » Rita était manifestement incapable de trouver mieux que cette question de profane.

« Non, ce n’est pas dangereux », lui avait répondu Walter avec condescendance. La conversation n’était pas allée plus loin.

Alors qu’aucun des deux ne trouvait quoi dire, je me rappelle avoir pensé que si Rita avait fait ne serait-ce qu’une seule descente sur un fleuve, et si Walter avait fait ne serait-ce qu’une seule partie de quilles dans sa vie, leur existence, à l’un et à l’autre, serait peut-être aujourd’hui différente. Qui sait jusqu’où la conversation se serait poursuivie ?

Faites voler un cerf-volant !

La « Thérapie de l’éclectisme » permet d’éviter ce genre de situation décevante. Grâce à ce truc, vous serez capable de discuter de divers sujets sans vous trouver mal à l’aise.

La « Thérapie de l’éclectisme » consiste à mettre un peu de variété dans votre existence et à participer à des activités auxquelles vous n’auriez jamais pensé toucher. Ne serait-ce qu’une fois par mois, faites une chose que vous n’avez pas du tout l’habitude de faire. Vous avez l’habitude de jouer au tennis le week-end ? Cette fois-ci, partez en randonnée. Vous partez souvent en randonnée ? Pour une fois, prenez une leçon de tennis. Vous jouez aux quilles ? Pour une fois, laissez tomber votre groupe et faites une descente en canoë. C’est ce que vous pensiez faire, comme vous en avez l’habitude à la belle saison ? Alors, oubliez le canoë et allez donc jouer aux quilles.

Allez voir une exposition de philatélie. Ménagez-vous deux ou trois heures pour vous initier aux échecs. Faites un tour en montgolfière. Participez à une sortie ornithologique. Lancez-vous dans une partie de billard. Essayez le kayak. Faites voler un cerf-volant ! Ainsi, vous aurez des sujets de conversation pour tout le reste de votre existence. Désormais, chaque fois que vous rencontrerez des gens qui aiment la randonnée, qui collectionnent les timbres, qui jouent aux échecs, au billard ou aux quilles, qui font de la montgolfière, qui se passionnent pour les oiseaux, qui s’adonnent au kayak ou qui font voler des cerfs-volants, vous pourrez discuter avec eux comme si vous étiez de la partie. Tout cela, parce que vous vous serez intéressé de près à leur activité ne serait-ce qu’une fois dans votre vie.

Le simple essai d’une nouvelle activité vous apporte 80 % des connaissances nécessaires pour alimenter une conversation sur ce sujet. Cela vous permet de savoir quelles questions poser et d’utiliser la bonne terminologie dès le début. Et ainsi, vous saurez toujours quoi dire quand la conversation portera sur les activités extraprofessionnelles – comme cela se produit toujours.

Le jargon des plongeurs

Je suis loin d’être une spécialiste de la plongée, mais il y a six ans, aux Bermudes, je me souviens d’avoir lu un écriteau : « Plongée, 25 $, aucune expérience requise. » Trois heures m’avaient suffi ce jour-là pour suivre le meilleur cours accéléré de conversation avec tous les plongeurs du monde.

J’avais d’abord eu droit à une leçon rapide dans un bassin. Ensuite, m’efforçant comme je pouvais de rester sur mes jambes malgré le poids de l’équipement dont on m’avait harnachée, j’étais montée sur le bateau. Là, tout en tripotant mon masque, j’avais entendu des plongeurs certifiés se poser mutuellement des questions d’initiés :

« Où as-tu eu ton certificat ? »

« Tu préfères les épaves ou les récifs ? »

« Utilisez-vous un profondimètre ? »

« Tu t’es déjà servi d’une table de décompression ? »

« Vous avez déjà franchi combien de paliers ? »

« Vous avez déjà eu un barotraumatisme ? »

« Tu maîtrises bien les manœuvres d’équilibrage ? »

« Vous utilisez un ordinateur de plongée ? »

Depuis ce jour, je parle le jargon des plongeurs, et chaque fois que j’en rencontre, j’ai des questions pertinentes à leur poser et je suis capable de discuter avec eux. Je sais aussi quels sont les sujets à éviter (par exemple, ne pas leur dire combien j’aime les fruits de mer : autant informer un végétarien de votre goût pour le pâté de chevreuil). Je peux demander à mes nouveaux amis s’ils sont allés à Eilat, à Caïman, à Cancun. Et si je veux vraiment les impressionner, je leur demande s’ils sont déjà allés à Truk Lagoon ou s’ils ont déjà vu la grande barrière corallienne d’Australie.

Avant mon expérience, j’aurais utilisé des mots compréhensibles, mais qui n’auraient pas été ceux du jargon de la plongée : je n’aurais pas parlé le langage des initiés. J’aurais sans doute demandé : « Tiens, vous faites de la plongée ! Ça doit être intéressant. Et, euh… vous n’avez pas peur des requins ? »
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Oser la « thérapie de l’éclectisme »

Une fois par mois, faites une chose que vous n’auriez jamais imaginé faire. Essayez un sport, allez à une exposition, assistez à un cours dans un domaine tout à fait étranger à votre expérience. Une seule séance vous permettra de connaître 80 % du jargon utile et les bonnes questions à poser, et il ne vous en faudra pas davantage pour pouvoir jouer les initiés.

Réfléchissez-y ! Supposons qu’au cours d’un repas, la conversation dérive sur la plongée. Si vous avez déjà eu votre baptême de plongée avec bouteilles, vous pourrez demander à votre voisin de table s’il utilise un ordinateur de plongée ou s’il maîtrise les manœuvres d’équilibrage (et si après cela, vous lui dites que vous n’avez jamais plongé plus profond que votre baignoire, il ne vous croira pas).

Ensuite, tournez-vous vers votre autre voisin de table qui pratique le saut à l’élastique, et demandez-lui s’il préfère le saut classique avant, le saut arrière ou le saut crapaud. Que les gens se mettent à parler du tennis, des arts martiaux, de la numismatique ou des oiseaux, vous pourrez continuer à participer à la conversation et vous susciterez l’admiration de tous !






Chapitre 23

S’initier au jargon

Plus problématique que la conversation sur les loisirs, le jargon des professionnels peut être source de maux de tête. Il m’arrive encore de repenser avec appréhension à cette soirée où j’avais été invitée un jour, chez un couple d’informaticiens qui travaillaient dans la gestion des bases de données en réseau. Déjà, en arrivant, j’avais entendu un des invités dire à un autre quelque chose du genre : « Si le calcul relationnel de domaine est limité à des sous-chaînes alpha, il suffit de faire des requêtes en relationnel tuple… »

J’ai réalisé que je n’allais pas comprendre un traître mot de la conversation pendant tout le reste de la soirée. J’ai commencé à regretter le temps où une souris était un petit animal amateur de fromage, où les fenêtres avaient des rideaux et où les serveurs faisaient partie du personnel des restaurants et des cafés. Je me suis dit que faute d’un soutien technique, je risquais de ne pas être compatible avec cette faune étrange.

J’ai alors décidé d’apprendre quelques-unes des questions élémentaires que se posent entre eux ceux qui travaillent dans ce domaine. Maintenant, je suis armée. Quand je rencontre des ingénieurs réseau, je peux leur demander sur quelle plate-forme d’administration ils travaillent ou quel type d’entrepôt de données ils utilisent.

Tout ce que vous avez besoin de connaître, pour pouvoir commencer à converser avec les professionnels de n’importe quelle spécialité, c’est quelques-unes des premières questions que se posent les initiés. Posez votre question, écoutez la réponse et prolongez un petit moment la conversation sur le même sujet (ensuite, dès que possible, essayez d’en changer : mieux vaut ne pas tenter de vous faire passer pour plus savant dans leur domaine que vous ne l’êtes).

Tout est dans la première question

En observant simplement votre premier service, un bon joueur de tennis peut déterminer votre calibre. Il sait tout de suite s’il va passer un moment formidable avec vous ou s’il va s’ennuyer. Dans le domaine de la communication, c’est la même chose. À la façon dont vous tentez de lancer la conversation, les gens savent tout de suite s’ils auront du plaisir à discuter avec vous de leur métier ou de leurs centres d’intérêt ou si vous allez les importuner.

Supposons, par exemple, que les premiers mots de mon interlocuteur soient : « Ah, vous écrivez des livres ? Est-ce que vous allez bientôt publier le roman du siècle ? » Il ne m’en faut pas plus pour comprendre que j’ai affaire à une personne qui n’est pas du tout familiarisée avec mon univers. Je discuterai avec elle, mais ma préférence sera pour un autre sujet… et au bout de quelques minutes, pour un autre interlocuteur.

Supposons, au contraire, que la personne qui vient de m’être présentée me dise : « Ah ! Vous écrivez des livres ? De la littérature ou des ouvrages techniques ? » Bingo ! Voilà quelqu’un qui sait de quoi il retourne. Comment puis-je le savoir ? C’est simple : c’est la première question qu’un auteur posera à un autre auteur. J’aurai davantage de plaisir à discuter avec cette personne, même si nous changeons de sujet, car j’ai affaire à une personne avertie.

Dans chaque métier, dans chaque sport, dans chaque domaine, il existe des questions préliminaires que les initiés posent à leurs semblables et des questions bêtes de non-initiés qu’ils ne posent jamais. Un astronaute demandera à un autre astronaute à quelles missions il a déjà participé. Il ne lui demandera jamais comment il fait pour aller aux toilettes quand il est là-haut. Un dentiste demandera à un confrère s’il est généraliste ou spécialiste, mais il ne lui demandera jamais s’il a une bonne blague à raconter sur un patient.

Heureusement, il est toujours facile de s’initier au jargon des professionnels. Inutile de maîtriser un vocabulaire compliqué, il vous suffit de connaître quelques questions élémentaires pour avoir l’air d’être de la partie. Ensuite, et c’est le moment le plus amusant, vous les informerez que vous êtes étranger à leur spécialité, et ils n’en seront que plus impressionnés encore. Ils se diront : « Voilà quelqu’un qui s’y connaît ! »

Salut, l’artiste !

Il n’est pas difficile d’apprendre quelques bribes d’un jargon professionnel. Supposons que vous soyez invité à l’inauguration d’une galerie d’art où vous rencontrerez sûrement un certain nombre d’artistes. Si vous ignorez les termes que les artistes ont l’habitude d’employer, cherchez si vous n’auriez pas un artiste parmi vos connaissances.

Supposons que vous ayez trouvé l’oiseau : enfin, presque. Votre amie Sophie a fait les Beaux-Arts. Vous lui téléphonez et vous lui dites : « Sophie, je sais que c’est un peu bête, mais voilà, je suis invité quelque part, et je vais sûrement y rencontrer beaucoup d’artistes. Pourrais-tu me donner quelques exemples de bonnes questions que je pourrais leur poser ? » Sophie trouvera peut-être votre demande un peu inhabituelle, mais elle sera favorablement impressionnée par votre détermination.

Votre dialogue ressemblera peut-être à ceci : « Eh bien, demande-leur quelle technique ils utilisent. »

« Quelle technique ? Comment ça, quelle technique ? »

« Mais oui. C’est le terme pour demander à un artiste s’il peint à l’acrylique ou à l’huile, s’il dessine au fusain, au crayon, etc. »

« Ah, je vois… »

« Ne leur demande pas de te décrire ce qu’ils font. Certains considèrent que leur œuvre ne peut pas se décrire. »

« Ah bon ! »

« Et ne demande pas à un artiste s’il expose dans une galerie. »

« Ah ! D’accord. »

« C’est parfois un sujet délicat. Demande-lui plutôt s’il existe un endroit où il serait possible de voir ses œuvres. Ça, ça lui plaira, parce que, même si aucune galerie n’expose ses œuvres, il pourra toujours t’inviter à venir les voir et éventuellement les acheter, dans son studio. »
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S’initier au jargon

Le jargon, c’est le langage des autres métiers : une deuxième langue obligée, qui vous permet de passer pour un initié.

Comment l’apprendre ? Il n’existe pas de CD, mais c’est facile. Chaque fois que vous prévoyez de rencontrer des gens qui travaillent dans un domaine que vous ne connaissez pas, cherchez dans votre entourage quelqu’un qui s’y connaît, et demandez-lui de vous conseiller quelques questions à poser pour lancer la conversation. Il suffit de quelques mots, mais vous pourriez en tirer des bénéfices considérables.

Voilà tout ce dont vous avez besoin pour vous lancer : deux bonnes questions d’ordre général sur le métier de vos interlocuteurs, et un conseil pour éviter de poser la question de non-initié la plus déplacée.

Supposons qu’en leur posant votre première question, vous ayez magnifiquement lancé la conversation en donnant de vous la meilleure image possible. Vous êtes comme un joueur de tennis qui aurait envoyé sa balle de service bien au centre du terrain de l’adversaire. Croyant qu’ils ont affaire à un champion, ils se font un plaisir de répondre à votre question. Au tennis, on dirait qu’ils liftent un peu la balle et qu’ils vous la renvoient avec un beau lob. Mince, qu’allez-vous faire à présent ?

Si vous ne voulez pas risquer d’avoir l’air cloche, il faut que vous maîtrisiez le truc que nous allons étudier maintenant, « Découvrir leur point sensible ».






Chapitre 24

Découvrir leur point sensible

J’ai un ami médecin, John, qui a épousé il n’y a pas longtemps une charmante Japonaise, Yamika. Il m’a raconté que la première fois qu’ils ont été invités à une soirée de collègues, Yamika a été saisie de panique. Elle tenait à faire une bonne impression, mais elle était effrayée à l’idée de devoir discuter avec des médecins américains. Elle n’en connaissait encore aucun à part John, et depuis qu’ils se connaissaient, ils n’avaient pas passé beaucoup de temps à discuter de médecine.

John lui avait dit : « Ne t’inquiète pas, Yami. Les questions qu’ils se posent entre eux sont toujours les mêmes. Demande simplement à chacun quelle est sa spécialité et s’il est attaché à un hôpital. Ensuite, pour poursuivre la conversation, pose des questions du genre “Comment sont vos relations avec l’hôpital ?” ou “Quelles sont les difficultés que vous rencontrez dans le contexte actuel ?” Chez les médecins, ce sont des sujets particulièrement importants. Dans le domaine de la médecine, tout évolue très vite en ce moment. »

D’après John, Yamika a su appliquer les consignes à la lettre. Le résultat est qu’elle a été la reine de la soirée. Par la suite, un certain nombre de collègues de John l’ont félicité à propos de sa compagne.

Devenez un champion de la conversation

Ce n’est pas simplement dans la médecine que les choses se passent ainsi. Dans chaque métier, certaines préoccupations dominent toujours les conversations, mais les profanes n’en savent généralement pas grand-chose. Par exemple, les libraires indépendants n’arrêtent pas de se plaindre de la concurrence des chaînes de grands magasins. Les artisans se soucient beaucoup de leurs charges. Nous autres auteurs avons aussi nos préoccupations récurrentes, avec nos droits qui ne nous sont pas toujours versés.

Si vous avez pris la précaution au préalable de vous renseigner sur les sujets du moment, vous serez capable de participer à des conversations animées pendant toute la soirée. J’appelle ce truc « Découvrir leur point sensible ».
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Découvrir leur point sensible

Avant de vous retrouver entouré d’une bande d’ingénieurs du son ou d’une flopée de dentistes, renseignez-vous pour savoir quelles sont les préoccupations actuelles dans cette branche. Toute profession a ses problèmes du moment, dont le reste du monde est peu au fait. Demandez à quelqu’un du milieu de vous éclairer. Ensuite, lancer ou relancer la conversation sera pour vous aussi facile qu’appuyer sur quelques boutons.

Revenons à cette inauguration d’une galerie d’art à laquelle vous êtes sur le point de vous rendre. Ne quittez pas Sophie aussi vite. Elle vient de vous donner les deux meilleures questions à poser pour entamer une conversation avec des artistes. Ne manquez pas de lui demander aussi de vous révéler le véritable moyen de devenir un champion de la conversation. Demandez-lui quels sont les problèmes les plus brûlants dans le monde artistique. Elle réfléchira quelques instants et vous répondra par exemple : « Eh, bien, il y a toujours le problème des prix. »

« Le problème des prix ? »

« Oui, le prix des œuvres d’art. Par exemple, dans les années 1980, le monde de l’art était nettement soumis à une logique de marché. Les prix atteignaient des sommets parce qu’il y avait des investisseurs et de nouveaux riches prêts à payer des sommes exorbitantes. Ça n’a sans doute pas contribué à rapprocher l’art de l’homme de la rue. »

Et voilà, maintenant vous en savez assez pour pouvoir parler d’art comme un connaisseur !

Pendant que vous y êtes, n’oubliez pas de presser votre informateur de vous conseiller des compliments d’initié à formuler quand vous serez sur place. Par exemple, les comédiens se hérissent si on leur dit « bonne chance » au moment où ils se préparent à entrer en scène, mais ils sourient à ceux qui leur lancent : « Merde ! » En revanche, ce mot ne sera pas approprié pour souhaiter bonne chance à une candidate au titre de Miss France. Dites-lui plutôt : « On t’aime ! » Les pompiers qui prennent leur quart à des heures différentes ont rarement l’occasion de se rencontrer, en dehors des grands incendies. C’est ce qui explique qu’aux États-Unis, ils aient pris l’habitude de se saluer en utilisant la formule consacrée See ya at the Big One !






Chapitre 25

Enquêter sur leur spécialité

Vous vous préparez une tasse de café pour accompagner la lecture de votre journal du matin, qui vous permet de savoir ce qui se passe dans le monde – ou du moins, dans votre monde. Que consulterez-vous en premier ? L’actualité internationale ? Les pages de mode ? Le cahier des sports ? L’éditorial ? Ou peut-être la caricature du jour ?

Demain, rompez avec la routine. Choisissez n’importe quelle autre rubrique, de préférence celle que vous n’avez pas l’habitude de lire. Pourquoi ? Pour vous familiariser avec un autre monde, avec d’autres mondes, afin de pouvoir discuter de tout avec vos différents interlocuteurs, même si vous avez peu de choses en commun.

Et les annonces immobilières ? Vous ne trouvez peut-être pas cela bien palpitant. Pourtant, tôt ou tard, vous vous retrouverez parmi des gens qui discuteront d’appartements ou de maisons, d’un projet d’achat ou de la situation du marché de l’immobilier. Examinez donc les annonces immobilières ne serait-ce qu’une fois par mois, afin de vous tenir au courant.

N’oubliez pas la publicité ! Vous pensez peut-être que le monde serait plus beau avec moins de publicité, mais si vous n’êtes pas en mesure de discuter d’égal à égal avec le directeur de marketing qui doit s’occuper du lancement de votre nouveau produit, comment les choses tourneront-elles pour vous ? Intéressez-vous juste un peu à la publicité de temps à autre, et bientôt vous serez capable de discuter de campagnes et de créativité. Vous ne parlerez plus de clients, mais plus pertinemment d’annonceurs, et peut-être saurez-vous même manier des termes comme mix média aussi bien qu’un initié.

Dans une conversation, l’emploi du bon mot peut faire des miracles. À un passager ayant eu la bonne idée d’apprendre, en lisant un journal, ne serait-ce que les termes maître de l’équipage et tonnage la semaine précédente, le commandant Cafiero était prêt à raconter avec enthousiasme son expérience dans la marine, quitte à laisser les autres passagers de la file attendre qu’il ait terminé avant de continuer à serrer les mains. Au contraire, celui qui lui demandait simplement « Depuis combien de temps êtes-vous capitaine ? » ou « Sur quel bateau avez-vous commencé ? » n’avait droit qu’à une réponse laconique.

Nouer des contacts avec beaucoup de gens a quelque chose de grisant. Bientôt, vous ne pourrez plus vous en passer. Pour parvenir à ce résultat, il vous suffit de changer votre façon de lire le journal !

Approvisionnez-vous à la source

Ensuite, si vous voulez vraiment connaître le langage des initiés, commencez à lire les journaux spécialisés. Demandez à vos amis de vous en prêter. Ainsi, vous disposerez davantage encore de munitions pour vos conversations.

Dans tous les métiers, il existe au moins une ou deux revues spécialisées. Vous trouverez des magazines avec de belles couvertures pimpantes comme Auto Journal, Inter-Mécanique du bâtiment, L’actualité alimentaire, L’Écho du Transport et même Porc Québec pour ceux qui travaillent dans la filière porcine. Dans n’importe quel numéro de chaque magazine, vous trouverez un échantillon du langage de la profession et de l’information sur les problèmes les plus actuels dans le secteur concerné. Du côté des loisirs, on trouve aussi des magazines spécialisés dans différents sports, par exemple.

Il y a quelques années, j’ai commencé à acheter un magazine différent chaque semaine. Ce truc n’a pas tardé à porter ses fruits. Invitée à souper chez une cliente potentielle, je n’ai pas manqué de remarquer qu’elle avait un jardin magnifique. Grâce à la lecture d’un magazine de jardinage, j’ai pu glisser dans ma conversation des termes comme vivace, floraison et variété. J’ai même été capable de discuter avec mon hôtesse des avantages comparés de la culture à partir des semences et des bulbes.

Voyant que je savais parler des fleurs, elle m’a fait visiter ses jardins privés. J’ai pu progressivement amener la conversation sur mes compétences de consultante dont je pouvais faire bénéficier son entreprise.
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Enquêter sur leur spécialité

Votre prochain gros client pratique-t-il le golf, la course à pied, la natation, le surf ou le ski ? Fréquentez-vous des gens spécialisés dans la comptabilité, le bouddhisme zen ou quelque chose à mi-chemin entre les deux ? Il existe des magazines répondant à tous les centres d’intérêt possibles. Vous voulez avoir l’air au courant ? Il vous suffit de lire le magazine adéquat.

Est-ce le monde qui rétrécit, ou est-ce vous qui grandissez ? Aujourd’hui, celui qui cultive son esprit est à l’aise partout. Le truc que nous allons examiner à présent vous permettra de faire figure d’initié où que vous soyez sur cette planète.
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Partie 5

Comment avoir l’air d’être dans son élément : « Tiens, on est pareil ! »

Comme deux gouttes d’eau

Les canards volent avec les canards, les oies avec les oies, les hirondelles avec les hirondelles. Comme dit le dicton, qui se ressemble s’assemble.

Les humains, heureusement, du moins les plus intelligents, savent s’enrichir de la différence. Entre personnes d’origines différentes, on sait travailler ensemble, jouer ensemble et partager le pain quotidien. Est-on plus à l’aise pour autant ? Mon propos ici n’est pas de montrer l’absurdité des discriminations, mais d’étudier les moyens de mettre les gens parfaitement à l’aise, que ce soit dans des relations de travail ou dans un contexte ludique.

On a maintes fois démontré que les gens étaient plus réceptifs à l’égard des personnes dont ils croyaient partager les valeurs. Dans le cadre d’une étude, on a fait passer un test portant sur la personnalité et les convictions15. On a ensuite regroupé les participants par paires. Dans la moitié des cas, on avait préalablement dit à chaque participant que son partenaire avait les mêmes convictions que lui. Dans l’autre moitié des cas, on avait dit à chaque participant que son partenaire avait des convictions différentes. Dans tous les cas, c’était faux.

On a ensuite demandé à chacun d’évaluer son affinité avec son partenaire. Curieusement, ceux qui croyaient que leur partenaire partageait leurs convictions ont fait une évaluation bien plus positive que ceux qui croyaient ne pas partager les convictions de leur partenaire. Cette expérience a montré que nous avons des prédispositions favorables envers ceux que nous croyons être comme nous. Nous préférons traiter avec des gens dont nous pensons partager les valeurs et les croyances. Aussi je vous propose maintenant six trucs qui vous permettront de créer une impression de similarité avec la personne de votre choix.

En utilisant ces trucs, vous pourrez cultiver des liens plus profonds avec vos clients, vos amis ou vos associés, mais vous pourrez également mieux comprendre et aimer des personnes de toutes origines dont le vécu pourra être très différent du vôtre. Ces trucs vous ouvriront aussi des portes qui risqueraient fort, autrement, de vous être fermées.



15. Byrne, Donn et coll., « Continuity Between the Experimental Study of Attraction and Real-Life Computer Dating », Journal of Personality and Social Psychology 1, 1970, p. 157-165.






Chapitre 26

Se faire l’écho de l’autre

Il vous est sans doute déjà arrivé de parler avec quelqu’un et de vous dire au bout d’un moment que vous étiez sur la même longueur d’onde ? C’est une sensation extraordinaire, c’est presque comme tomber amoureux.

En amour, on dit que « ça clique ». Dans les relations d’amitié, on parle d’affinités, on dit que « le courant passe ». Dans le monde des affaires, on dira plutôt que « les grands esprits se rencontrent ». Pourtant, cette soudaine sensation de chaleur et de proximité, cette impression d’être soudain comme de vieux amis relèvent du même phénomène magique.

Quand nous étions enfants, nous n’avions pas de difficulté à nous faire des amis. La plupart des autres enfants que nous pouvions rencontrer grandissaient dans la même ville. Puis, nous avons grandi et nous avons déménagé. Ceux que nous avons rencontrés par la suite n’avaient pas, bien souvent, le même passé, la même expérience de la vie, les mêmes objectifs, le même style de vie, etc. Il nous est devenu plus difficile d’être sur la même longueur d’onde que nos interlocuteurs.

Ne serait-il pas merveilleux de disposer d’un outil magique nous permettant de nous retrouver automatiquement sur la même longueur d’onde que nos interlocuteurs ? Je vous propose ici un truc linguistique qui vous y aidera. J’appelle ce truc « Se faire l’écho de l’autre » parce qu’il consiste à reprendre les mots de l’interlocuteur comme en écho.

Un soir, dans un restaurant italien, je vis à une table voisine un homme qui, s’apercevant que le serveur était comme lui originaire d’Udine, en Italie, se leva et lui tapa dans le dos comme s’ils étaient de vieux amis. Les deux hommes se sont mis à se parler dans un dialecte incompréhensible pour les autres serveurs, pourtant italiens eux aussi.

En réalité, il existe des dialectes même autour de nous, sans que nous en ayons toujours conscience. Il ne s’agit pas d’une autre langue, mais d’un vocabulaire qui varie selon notre région d’origine, notre métier, nos centres d’intérêt et notre éducation. Entre membres d’une même famille, entre amis, entre collègues ou entre membres d’un même club, on parle le même langage. Toute personne que vous rencontrez possède son propre vocabulaire, qui lui sert à se démarquer inconsciemment de ceux qui ne font pas partie de son « monde ».

Le truc linguistique pour dire « nous sommes sur la même longueur d’onde »

Pour donner à quelqu’un ce sentiment inconscient de convergence et de connivence, utilisez ses mots plutôt que les vôtres. Supposons que vous vendiez des voitures et qu’une de vos clientes soit une jeune mère qui se soucie de la sécurité de son petit amour. En lui expliquant les caractéristiques d’un modèle en matière de sécurité, ne parlez pas de bébé ou d’enfant, n’employez pas le terme que vous utilisez habituellement, ni même l’expression sécurité enfant qui figure dans vos documents techniques. Dites-lui plutôt : « Grâce à la commande centralisée, votre petit ne pourra pas ouvrir la fenêtre. » Vous pouvez même lui parler du verrouillage de protection petit. Quand elle entendra ce mot, ce sera pour elle un peu comme si vous étiez de la famille, car c’est le mot que ses proches utilisent. Si elle avait utilisé le mot bébé, vous lui auriez parlé du bébé. Reprenez toujours le mot utilisé par votre interlocuteur (sauf dans des cas extrêmes : si votre cliente dit « monstre » ou « ma petite peste », vous pouvez peut-être vous abstenir d’appliquer ce truc).

Le truc de l’écho quand vous êtes en société

Supposons que vous soyez invité à une soirée et que vous y rencontriez toutes sortes de gens. Vous discutez tout d’abord avec une avocate qui vous explique que sa profession est souvent dénigrée. Quand viendra votre tour de parler, employez, vous aussi, le mot profession. En parlant de métier, vous placeriez une barrière invisible entre elle et vous.

Supposons que vous discutiez ensuite avec un homme qui est dans la construction et qui vous parle de son métier. Ne lui dites pas : « Eh bien, dans la profession… » Vous passeriez pour quelqu’un de prétentieux.

Supposons qu’ensuite, vous rencontriez successivement un sculpteur, un musicien populaire et un informaticien travaillant à la pige. Ils utiliseront tous les trois un vocabulaire différent pour parler de leur activité. Le sculpteur vous parlera de son art. Le musicien pourra peut-être employer le mot art, mais il y a plus de chances qu’il vous parle de ses concerts. Quant à l’informaticien, il vous parlera de ses projets ou de ses mandats. Essayez de ne pas oublier la manière dont chacun désigne sa propre activité. Ouvrez bien vos oreilles, et répétez ce que vous entendez.

Le truc de l’écho ne concerne pas que le travail. Si vous avez affaire au propriétaire d’un chien, ne lui parlez pas de son animal (il y a des chances pour que lui-même ne désigne jamais son compagnon poilu de cette manière). Écoutez attentivement les gens autour de vous, et vous découvrirez de nombreuses subtilités de langage. Le croiriez-vous ? En n’employant pas le bon synonyme d’un verbe aussi simple que le verbe avoir, vous risquez de passer pour un ignare. Par exemple, certaines personnes aiment avoir un chien, mais les amateurs de chevaux parleront plutôt de posséder un cheval, et les aquariophiles d’élever des poissons. Il n’y a peut-être pas là de quoi fouetter un chat. Simplement, si vous n’employez pas le bon mot, votre interlocuteur pensera, avec raison, que vous êtes étranger au monde dans lequel il évolue.

Le danger de ne pas utiliser ce truc

Parfois, omettre d’appliquer ce truc peut vraiment vous être fatal. Un soir, mon ami Phil et moi-même étions en train de discuter avec d’autres invités lorsqu’une jeune femme se mit à parler avec fierté du chalet qu’elle venait de s’acheter à la montagne. Elle avait l’intention d’y inviter quelques amis pour faire du ski.

« Magnifique », dit Phil, qui espérait secrètement pouvoir être du nombre, « elle est où, votre cabane ? ».

Ouf. En un instant, Phil venait de réduire ses chances à néant. Un peu plus tard, je n’ai pas pu m’empêcher de lui demander :

« Phil, pourquoi as-tu appelé son chalet une cabane, sachant que tu allais l’insulter ? »

« Qu’est-ce que tu veux dire ? » me demanda-t-il en se grattant la tête. « Cabane est un mot charmant. Mes parents possèdent une belle cabane, et ce mot évoque pour moi de merveilleux souvenirs. »

C’est très bien, Phil, le mot cabane a peut-être pour toi une connotation agréable, mais à l’évidence, la belle skieuse, elle, préférait le mot chalet.

Dans un contexte professionnel

Dans le monde des entreprises, le client attend généralement du vendeur qu’il sache résoudre des problèmes, pas simplement qu’il lui vende quelque chose. Il estime que celui qui ne parle pas le même langage que lui n’est pas à même de comprendre les problèmes de son secteur.

Mon amie Penny vend du mobilier de bureau. Certains de ses clients travaillent dans l’édition, d’autres dans la publicité, d’autres dans l’audiovisuel et quelques-uns sont juristes. L’expression imprimée sur le catalogue de Penny est « mobilier de bureau », mais elle m’a expliqué que si elle employait le mot bureau avec tous ses clients, ils penseraient qu’elle ignore tout de leurs spécialités respectives.

Ses clients qui sont dans la publicité lui parlent de leur agence. Les éditeurs parlent de leur maison. Les avocats parlent de leur cabinet, et ceux qui travaillent à la radio parlent de leur studio. « Ils peuvent appeler leur bureau comme ça leur chante, me dit Penny, mais si je veux conclure la vente, j’ai intérêt à l’appeler de la même façon. »
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Se faire l’écho de l’autre

Ce truc linguistique est très simple, mais son effet est déterminant. Retenez bien les termes (verbes, prépositions, adjectifs) qu’utilise votre interlocuteur, même si leur choix peut vous paraître arbitraire, et employez-les à votre tour. Quand ils entendront leurs propres mots sortir de votre bouche, cela créera dans leur subconscient un sentiment de proximité avec vous. Ils auront l’impression que vous partagez les mêmes valeurs, les mêmes habitudes, les mêmes centres d’intérêt et la même expérience.

Une façon d’être politiquement correct

Récemment, à une soirée, j’ai présenté une de mes amies, Suzanne, en précisant qu’elle travaillait dans une garderie. Un peu plus tard, Suzanne est venue me dire : « S’il te plaît, ne leur dis pas que je travaille dans une garderie. Je travaille dans un centre de la petite enfance. » Oups !

Quand un ensemble de personnes appartenant à un corps de métier, à une minorité ou à une communauté particulière manifestent une nette préférence pour un terme plutôt qu’un autre, cela n’a rien d’arbitraire. Souvent, c’est le résultat d’une histoire, d’un passé auquel le public n’est pas sensible. Lorsque ce passé est trop douloureux, les gens éprouvent le besoin de remplacer un mot par un autre qui n’aura pas la même connotation amère.

Une de mes amies proches, Leslie, se déplace en fauteuil roulant. Elle m’explique que chaque fois qu’elle entend prononcer le mot infirme, elle se hérisse et se sent diminuée. Elle préfère le terme handicapé : « Nous, les handicapés, sommes semblables à toute personne normalement constituée. Notre existence n’est pas un voyage différent du vôtre, nous voyageons simplement avec un petit quelque chose en plus dans nos bagages, qu’on appelle un handicap. »

C’est simple. C’est efficace. Pour montrer aux gens que vous les respectez, pour qu’ils se sentent proches de vous, faites-vous l’écho de leurs paroles. Cela fera de vous une personne apte à communiquer avec davantage de sensibilité – et cela vous évitera, chaque fois, un certain nombre de problèmes.






Chapitre 27

Faire sentir que vous sympathisez

Quand quelqu’un nous parle, nous avons tendance à émettre des onomatopées ou des sons inarticulés pour l’assurer que nous entendons bien ce qu’il nous dit. Certains ont tellement l’habitude de le faire que de petits bruits s’échappent de leur gorge sans même qu’ils en aient conscience. Chez mon ami Phil, c’est constant. De temps en temps, je lui demande : « Phil, qu’est-ce que je viens de dire ? »

« Euh, eh bien… » Il n’en a aucune idée. Ce n’est pas sa faute. Bien des gens ont cette habitude d’acquiescer sans écouter réellement. Un jour, alors que je parlais à Phil et que je trouvais ses « mmh-mmh » un peu trop systématiques, j’avais glissé dans mon monologue : « Oui, cet après-midi, je vais aller me faire tatouer tout le corps. »

Phil avait alors acquiescé d’un nouveau « mmh-mmh ».

Bien sûr, mieux vaut émettre ce genre de son que rester totalement muet. Mais ce n’est pas ainsi que procèdent les as de la communication. Tâchez de remplacer vos onomatopées par de vraies phrases.

Des phrases, pas des sons

Il s’agit de formuler des phrases simples, mais complètes comme « Je suis heureux que vous ayez pris cette décision » ou « C’est vraiment une bonne chose ». Vous pouvez aussi encourager votre interlocuteur en ponctuant son discours de phrases du genre : « Oui, c’était le mieux à faire » ou « C’est bien que vous ayez vu les choses de cette façon ».

Quand vous lui répondez par des phrases complètes plutôt que par les habituels sons inarticulés, vous donnez le sentiment à votre interlocuteur que vous le comprenez vraiment.
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Faire sentir que vous sympatisez

Ne soyez pas de ceux qui émettent inconsciemment des sons d’acquiescement. Pour montrer à votre interlocuteur que vous entendez et comprenez ce qu’il est en train de vous expliquer, formulez des phrases complètes. Ponctuez le dialogue de phrases comme « Je vois ce que vous voulez dire » ou « C’est tout à fait charmant ». Ce seront autant de marques d’empathie qui impressionneront votre interlocuteur et l’encourageront à poursuivre la discussion.

Bien sûr, pour que vos marques d’empathie soient pertinentes, encore faut-il que vous écoutiez vraiment ce que la personne vous dit.






Chapitre 28

Les amener à penser « nous »

En écoutant, ne serait-ce que pendant quelques instants, deux personnes qui discutent, vous serez en mesure de connaître un certain nombre de choses concernant leur relation. Vous saurez si elles ont fait connaissance récemment ou si ce sont de vieux amis. Vous saurez si un homme et une femme sont étrangers l’un à l’autre ou s’ils forment un couple.

Vous n’aurez même pas besoin, pour cela, de les entendre prononcer des mots comme mon gars, ma chère ou mon vieux. S’il s’agit d’un homme et d’une femme, vous n’aurez pas besoin de les entendre se murmurer chéri, mon cœur ou chou. Peu importent même le sujet et le ton de la voix. Le truc que je vais vous révéler maintenant peut fonctionner même les yeux bandés, car il n’a rien à voir avec le langage du corps.

En fait, la conversation progresse d’une façon très intéressante quand les gens partagent une plus grande intimité :

Niveau 1 : des clichés

Deux personnes qui ne se connaissent pas vont commencer par échanger des clichés. Si elles discutent du sujet le plus commun et le plus conventionnel entre tous, le temps qu’il fait, l’une dira par exemple à l’autre : « Quel beau temps ensoleillé, n’est-ce pas ? » ou « Encore de la pluie aujourd’hui, hein ? » C’est le premier niveau de conversation.

Niveau 2 : des faits

Deux personnes qui se connaissent sans pour autant être intimes discutent souvent de faits : « Vous savez, Louis, cette année, nous avons déjà eu deux fois plus de jours de beau temps que l’année dernière. » Ou bien : « Oui, et finalement, nous avons décidé d’investir dans une piscine. »

Niveau 3 : des sentiments et des questions plus personnelles

Quand deux personnes développent des liens d’amitié, elles échangent leurs impressions et leurs sentiments, même sur un sujet aussi insignifiant que le temps qu’il fait : « François, j’adore ce genre de température. » Elles se posent aussi des questions personnelles : « Et toi, Betty, es-tu plutôt printemps ou automne ? »

Niveau 4 : l’utilisation de la première personne du pluriel

Nous en arrivons au plus haut degré d’intimité, caractérisé par davantage de faits et par des liens, au-delà des sentiments. Deux bons amis qui discutent du temps diront par exemple : « Si on continue à avoir un temps comme ça, on va passer un été formidable. » Deux personnes qui s’aiment pourront se dire : « Si le beau temps dure un peu, ce sera une chance pour nous : ça nous permettra d’aller camper. »

À partir de ce phénomène, on peut adopter un truc permettant d’atteindre le plus haut niveau d’intimité verbale. Ce truc consiste tout simplement à utiliser la première personne du pluriel de façon prématurée. Elle vous permet de donner à un client ou à une nouvelle connaissance le sentiment que vous êtes déjà des amis. Elle peut vous permettre d’induire chez une personne qui vous attire le sentiment qu’elle et vous, vous formez déjà un couple. Je l’appelle « Les amener à penser “nous” ». Dans une conversation anodine, sautez les niveaux 1 et 2 et passez directement aux niveaux 3 et 4.

Demandez à votre interlocuteur quels sont ses sentiments sur quelque chose, de la même manière que vous le demanderiez à un ami : « François, ce nouveau maire, qu’est-ce qu’il t’inspire ? » Ensuite, dès que la conversation tombe sur un sujet qui peut vous concerner tous les deux, utilisez la première personne du pluriel : « Penses-tu que sa politique sera bonne pour nous ? » Attachez-vous à formuler des phrases à la première personne du pluriel, le genre de phrase que les gens réservent instinctivement à leurs intimes : « Je pense que sa politique ne nous affectera pas outre mesure. »

Le mot nous favorise la proximité. Il incite l’interlocuteur à se sentir concerné et à rester attentif. Il exprime un sentiment subliminal que l’on pourrait formuler ainsi : « Toi et moi contre ce monde hostile. » Quand le mot nous est utilisé de façon prématurée, même avec un inconnu, il rapproche les individus de façon subconsciente. Devant un buffet, vous pouvez par exemple dire à une personne qui se tient debout derrière vous : « Ça a l’air délicieux, ils se sont vraiment mis en quatre pour nous » ou bien « Ma parole, avec tout ça, on va avoir du mal à garder la ligne ! »
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Les amener à penser « nous »

Créez un sentiment d’intimité avec votre interlocuteur, même si vous venez de faire connaissance. Brouillez les signaux dans son inconscient en sautant les deux premiers niveaux de conversation pour passer directement aux niveaux 3 et 4. Utilisez pour cela les mots magiques nous, on et notre.

Qu’ont aussi en commun des amis, des personnes qui s’aiment ou des associés qui entretiennent des liens étroits ? Une histoire. Le dernier truc présenté dans cette partie vous permettra de faire naître chez une connaissance relativement récente le sentiment agréable et trouble que vous vous fréquentez depuis très longtemps déjà.
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Partie 6

Comment différencier pouvoir de la louange et folie de la flatterie

La louange revue et corrigée

Les jeunes enfants savent s’y prendre pour obtenir ce qu’ils désirent : « Oh, ma merveilleuse maman, je sais que tu vas m’acheter cette poupée. » Et le lendemain, à l’épicerie avec papa : « Oh, papa, je t’aime. Tu es le meilleur papa du monde. S’il te plaît, m’achèterais-tu cette tablette de chocolat ? »

Des roucoulades instinctives de l’enfant à l’approche de sa maman au compliment soigneusement calibré que le vendeur de voitures prodigue à son futur client, c’est toujours aussi naturellement que les flatteries viennent aux lèvres de ceux qui veulent obtenir quelque chose. Les flatteries et les compliments, c’est même la technique la plus utilisée. Quand Dale Carnegie avait prescrit de « Complimenter autrui », 15 millions de lecteurs avaient appris par cœur cette règle. La plupart d’entre nous pensent toujours que c’est la meilleure méthode pour arriver à nos fins.

En effet, tant que votre situation est comparable à celle de la petite fille qui veut que sa maman lui achète une poupée ou que son papa lui offre du chocolat, la méthode peut être efficace. Cependant, depuis Dale Carnegie, le monde du travail a beaucoup changé. Dans le monde d’aujourd’hui, la flatterie et le compliment, même accompagnés d’un sourire, n’ont plus autant de pouvoir qu’autrefois.

Ne complimentez qu’à bon escient

Si, après avoir souri à votre interlocuteur et après lui avoir adressé un compliment, vous espérez voir celui-ci vous témoigner une chaleur particulière, vous risquez parfois d’attendre longtemps.

Pour que votre démarche ait l’effet contraire, il suffit que votre interlocuteur soupçonne qu’elle est intéressée. Si votre compliment n’est pas sincère ou s’il est maladroit, vous risquez de ruiner toutes vos chances de gagner la confiance de la personne à l’avenir.

Au contraire, un compliment pertinent apporte tout de suite à une relation une intensité nouvelle, grâce à laquelle vous pouvez réussir une vente, vous faire un nouvel ami ou donner à votre relation de couple un nouvel élan.

Quelle différence y a-t-il entre un compliment qui intensifie une relation et une flatterie qui fait tout rater ? Un certain nombre de facteurs entrent en jeu, notamment votre sincérité, votre motivation, la pertinence du moment choisi et la façon dont vous vous exprimez. Il y a aussi l’image que votre interlocuteur a de lui-même, sa position dans la hiérarchie sociale, son expérience en matière de compliments et la façon dont il juge votre faculté de perception. Naturellement, tout dépend de votre relation et de sa durée. Si vous communiquez par téléphone, par courrier électronique ou postal, d’autres facteurs encore peuvent intervenir, selon que vous ayez déjà rencontré la personne ou que vous l’ayez seulement vue en photo.

Des sociologues ont montré qu’un compliment a plus de poids lorsqu’il est formulé par une nouvelle connaissance, qu’il est plus crédible quand il est adressé à une personne peu séduisante, et qu’il est plus pris au sérieux si le complimenteur a commencé par se montrer humble – à condition, dans ce dernier cas, que celui qui le reçoit perçoive l’autre personne comme d’un rang plus élevé que lui. Dans le cas contraire, les démonstrations d’humilité ôtent au compliment sa crédibilité. Vous trouvez cela compliqué ?

Ne vous laissez pas impressionner par des conclusions scientifiques, occupez-vous plutôt d’assimiler quelques techniques simples et efficaces. Chacune des techniques suivantes répond à tous les critères qui précèdent. Je vous propose ici sept moyens efficaces de complimenter votre interlocuteur.






Chapitre 29

Décocher le compliment qui tue

Aimeriez-vous avoir un petit truc en réserve qui vous permette d’entreprendre plus facilement une activité, de nouer un lien d’amitié ou même d’avoir une relation amoureuse ? Je vais vous le donner, mais consultez bien la notice d’utilisation, car il existe d’importantes précautions à prendre : c’est « Le compliment qui tue ».

J’ai eu l’idée de ce truc il y a quelques années. Je revenais d’une soirée, accompagnée de ma colocataire de l’époque, Christine. En ôtant son manteau, Christine avait fait une drôle de tête.

« Christine, ça va ? »

« Très bien. Je vais sortir avec ce type. »

« Ce type ? Quel type ? »

« Allons, tu sais bien ! Celui qui m’a dit que j’avais de belles dents. »

De belles dents !

Ce soir-là, j’ai vu Christine se contempler dans le miroir en écartant les lèvres. Elle n’a jamais mis autant de soin à se brosser les dents, une par une. Je me suis alors rendu compte que l’auteur de ce compliment peu habituel avait fait de l’effet. Ce compliment avait produit sur Christine un tel effet que je l’ai appelé « Le compliment qui tue ».

En quoi consiste le compliment qui tue ? Il consiste à relever une qualité très personnelle et précise chez la personne concernée. Ce n’est pas « j’aime ton chemisier » (pas assez personnel) ni « tu es une personne très agréable » (pas assez précis). Le compliment qui tue, c’est plutôt « quels charmants yeux rieurs tu as ! » (très précis) ou « je trouve que tu as beaucoup de raffinement et d’élégance » (très personnel).

Lors de mes séminaires, j’entraîne les participants à cette technique, car elle n’est pas facile. Vers le milieu de la session, je leur demande de fermer les yeux et de penser à un partenaire qu’ils ont eu dans un des exercices précédents. Ensuite, je leur demande de se rappeler une qualité physique ou un trait de personnalité qu’ils ont remarqué chez ce partenaire et qu’ils ont trouvé attirant, même s’il ne se prête pas nécessairement à des commentaires : « Peut-être votre partenaire avait-il un sourire adorable ou un regard pétillant. Peut-être avez-vous remarqué qu’il dégageait un sentiment de sérénité et qu’il vous inspirait la confiance. Ça y est, vous l’avez en tête ? »

Vient alors le moment-choc : « Bien, alors maintenant, allez retrouver ce ou cette partenaire et dites-lui quelle belle qualité vous avez remarquée chez lui ou chez elle. » Comment ? Le leur dire ? À cette seule idée, ils sont paralysés. Ils finissent tout de même par le faire. À mesure que chacun s’entend dire qu’il a de belles mains ou qu’il a un beau regard pénétrant, une vague de plaisir parcourt la salle. Je finis par contempler un océan de sourires et de mines réjouies. Tout le monde aime recevoir un compliment personnalisé.
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Décocher le compliment qui tue

Chaque fois que vous rencontrez une personne que vous aimeriez mieux connaître, cherchez une qualité unique que cette personne possède.

À la fin de votre conversation, regardez votre interlocuteur droit dans les yeux. Appelez-le par son nom, et faites-lui le compliment qui tue.

Mode d’emploi du compliment qui tue

Le compliment qui tue est comme une arme à feu : si vous ne l’utilisez pas correctement, il peut produire un effet désastreux. Il est donc indispensable de bien lire les instructions qui suivent.

Règle no 1 : Dites votre compliment en privé. En effet, si vous félicitez une femme pour sa ligne devant ses amies, celles-ci auront l’impression d’être grosses à vos yeux. Si vous dites à un homme qu’il a fière allure, les autres se sentiront dévalorisés. Vous risquez aussi de mettre la personne mal à l’aise.

Règle no 2 : Rendez votre compliment crédible. Ainsi, moi, par exemple, je n’ai pas l’oreille musicale du tout. Je chante faux, même « Joyeux anniversaire ». Par conséquent, si quelqu’un me complimentait sur mon oreille musicale, je ne le prendrais pas au sérieux.

Règle no 3 : Ne prodiguez pas plus d’un compliment qui tue à la même personne en l’espace de six mois, faute de quoi vous passeriez pour une personne obséquieuse ou manipulatrice. Ce n’est vraiment pas souhaitable.

Lorsqu’il est pertinent et bien trouvé, le compliment qui tue fait toujours son effet, surtout avec une nouvelle connaissance. Pour complimenter vos amis tous les jours, utilisez plutôt le truc suivant.






Chapitre 30

Glisser de petits compliments

Par contraste avec les gros calibres que sont le compliment qui tue, auprès des nouvelles connaissances, et le jeu de l’épitaphe, que nous allons étudier bientôt, le truc des « petits compliments » se prête à toutes les circonstances et à tous les auditoires.

Les petits compliments sont des remarques assez anodines que vous pouvez glisser dans la conversation. Vous pouvez en user à volonté avec vos collègues, par exemple :

« Beau travail, Johanne ! »

« Bien joué, Jean ! »

« Pas mal, Michel ! »

Vous pouvez aussi faire des petits compliments à vos proches. Si votre conjoint vous a préparé un bon repas, par exemple : « Super, y en a pas deux comme toi. » Avant de sortir : « Tu es splendide avec cette robe, chérie ! » Après un long trajet : « Tu en es venu à bout ! Tu dois être un peu fatigué, non ? » Avec les enfants : « Bravo, ça, c’est du rangement ! »

J’avais lu un jour un article à propos d’une petite fille qui se conduisait mal. Sa mère était obligée de la réprimander continuellement. Cependant, un jour, la petite fille s’était particulièrement bien conduite et n’avait rien fait de déplorable. Sa mère racontait : « Ce soir-là, alors que je venais de la mettre au lit et que j’allais redescendre, j’ai entendu un bruit étouffé. Je suis revenue sur mes pas et j’ai vu qu’elle se cachait la tête dans son oreiller. Elle sanglotait. En me voyant, elle m’a demandé : “Maman, est-ce que je n’ai pas été une gentille petite fille aujourd’hui ?” »

La mère racontait que cette question avait eu sur elle l’effet d’un poignard : « J’étais prompte à la corriger chaque fois qu’elle se conduisait mal. Mais cette fois, elle avait essayé de bien se conduire, et au lieu de le remarquer, je l’avais mise au lit sans un mot de reconnaissance. »

Nous sommes tous des petites filles et des petits garçons qui ont simplement grandi. Quand nos proches ne remarquent pas nos efforts, nous n’allons pas sangloter dans notre lit, mais il nous reste tout de même quelque chose de ce comportement enfantin.
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Glisser de petits compliments

N’attendez pas que vos collègues, vos amis et vos proches vous regardent avec l’air de dire « n’ai-je pas été gentil aujourd’hui ? ». Montrez-leur combien vous les appréciez, grâce à des petits compliments comme « Beau travail ! », « Bien joué ! », « Magnifique ! », etc.






Chapitre 31

Récompenser la louange

Savoir recevoir un compliment est un art. Dans ce domaine, certains sont maladroits. L’exemple suivant montre comment celui qui ne reçoit pas un compliment comme il le devrait peut déclencher un cercle vicieux :

Lui (souriant) : « Elle est jolie la robe que tu portes. »

Elle (fronçant les sourcils) : « Oh, cette vieille chose ? »

Lui (en pensée) : « Oups, elle n’a pas eu l’air d’apprécier. Elle doit penser que j’ai mauvais goût, pour aimer cette robe. Je ferais mieux de ne plus rien lui dire. »

Trois semaines plus tard…

Elle (en pensée, contrariée) : « Il ne me fait même plus de compliments. Quel insensible ! »

Lui (en pensée, tristement) : « Elle a un problème ou quoi ? »

« Les femmes n’aiment pas quoi ? »

Il y a quelques mois, au cours d’un de mes séminaires, les participants discutaient à propos des compliments. L’un d’eux avait affirmé : « Les femmes n’aiment pas les compliments. »

« Les femmes n’aiment pas quoi ? » ai-je alors demandé avec incrédulité.

Il m’a répondu : « Un jour, j’ai dit à une femme qu’elle avait de beaux yeux, et elle m’a répondu que j’étais aveugle. » Le malheureux avait tellement été blessé par cette réaction que depuis, il s’était abstenu de complimenter les femmes.

Quand on les complimente, les gens ont tendance à relativiser ou à proférer un petit « merci » embarrassé. Pire, ils protestent parfois : « Pas vraiment, mais merci quand même. » Ou bien ils répondent que c’est simplement un coup de chance. Or, réagir ainsi est injuste vis-à-vis du complimenteur, qui est plein de bonnes intentions. C’est nier ses aptitudes de perception et de jugement.

« C’est gentil à vous »

Certaines personnes ont une réponse passe-partout quand elles reçoivent un compliment : « C’est gentil à vous. » Une telle réponse pourrait sembler artificiellement formelle. Pour ma part, je suggère plutôt ce que j’appellerai « Le boomerang ».

Le boomerang décrit dans l’air une courbe de près de 180 degrés et revient aux pieds de celui qui l’a lancé. De la même manière, quand vous recevez un compliment, faites revenir le sentiment positif qu’il véhicule vers la personne qui l’a prononcé. Au lieu de dire simplement « Merci » (ou pire, « Oh, ce n’est rien ») à votre interlocuteur, trouvez un moyen de lui exprimer votre gratitude en le complimentant sur son compliment. Voici quelques exemples :

Elle vous dit : « J’aime tes chaussures. » Vous lui répondez : « Oh, je suis content que tu les aimes, je viens de les acheter. »

Il vous dit : « Vous avez vraiment fait du bon travail sur ce projet. » Vous lui répondez : « Oh, c’est bien aimable à vous de me le dire. J’apprécie votre feedback positif. »

Vous pouvez faire de même quand les gens vous témoignent de l’intérêt en vous posant une question sur votre famille, sur vos projets, etc.

Supposons qu’un de vos collègues vous demande : « Alors, ton séjour au Costa Rica, c’était comment ? » Répondez-lui : « Oh, tu t’es souvenu que j’étais allé au Costa Rica ! C’était formidable, merci. »

Supposons que votre patron vous demande : « Vous allez mieux ? » Répondez-lui : « Merci d’y penser. Je me sens beaucoup mieux à présent. »

Chaque fois qu’une personne vous fait cadeau d’un petit rayon de soleil sous la forme d’une question ou d’un compliment, sachez le lui renvoyer.
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Récompenser la louange

Comme le boomerang qui revient vers celui qui l’a lancé, renvoyez les compliments à ceux qui vous complimentent, comme pour leur dire « c’est très gentil à vous ».

À propos, au cours de ce fameux séminaire, j’avais décidé d’accorder une faveur à la gent féminine en mettant au point les choses une fois pour toutes en matière de compliments galants. À ce participant qui avait affirmé que les femmes n’aimaient pas les compliments, j’avais demandé de faire un compliment sincère à trois participantes. Il avait choisi la femme avec une « belle chevelure argentée » qui était assise derrière lui, la fille avec « des mains de pianiste » assise à sa gauche et la dame avec « les charmants yeux bleus et le regard profond » assise à sa droite.

Ce soir-là, trois femmes au moins avaient reçu un sympathique compliment. Un homme au moins, ce même soir, a changé d’avis à propos des compliments – du moins, je l’espère pour toutes les femmes qu’il aura l’occasion de rencontrer dorénavant.

En terminant cette étude du compliment, j’aimerais être sûre que vous allez toucher vos interlocuteurs en plein cœur. Le truc qui suit vous y aidera, qu’il s’agisse d’appliquer celui du « Pigeon voyageur » ou celui du « Compliment qui tue ».
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Partie 7

Comment aller droit au cœur de votre interlocuteur

Comment toucher la personne dans un autre contexte

Des centaines de gens se sont fait une idée de vous grâce à un appareil posé sur votre bureau ou sur votre table de chevet. Ils ne vous ont jamais véritablement rencontré. Ils n’ont jamais vu vos sourires ni vos froncements de sourcils. Ils n’ont jamais pris votre main, ils n’ont jamais connu le plaisir d’une bonne accolade avec vous. Ils n’ont jamais pu observer le langage de votre corps, ils n’ont pas fait attention à la façon dont vous vous habillez. Tout ce qu’ils savent de vous leur a été transmis par des liaisons radio ou filaires, parfois à des milliers de kilomètres de distance. Pourtant, parce qu’ils connaissent le son de votre voix, ils croient vous connaître. C’est toute la magie du téléphone.

Le téléphone est formidable, certes, mais il ne véhicule pas toujours une image fidèle de la personne. Pendant des années, je n’ai eu affaire à mon agente de voyages, Annie, qu’au téléphone. Annie, dont je ne connaissais pas le visage, me trouvait toujours les meilleurs tarifs pour mes billets d’avion, mes locations de voiture et mes hôtels, mais sa personnalité, telle que je la percevais au téléphone, ne me convenait pas, et plusieurs fois, j’avais été tentée de chercher un autre agent.

Il y a quelques années, un lundi matin, venant de recevoir une mauvaise nouvelle, j’avais été obligée de repartir dans ma famille au plus vite. J’avais pris un taxi et j’avais demandé au chauffeur de m’attendre devant l’agence de voyages, le temps que j’achète mon billet d’avion.

C’était la première fois que je mettais les pieds dans l’agence d’Annie. Une femme m’avait accueillie avec le sourire. J’avais été impressionnée par sa gentillesse, son empressement et son efficacité. En repartant, je lui avais demandé son nom.

« Leil, c’est moi, Annie. » J’en avais été soufflée.

Dans mon taxi, sur le chemin de l’aéroport, j’avais fermé les yeux et j’avais essayé de me rappeler la voix que je venais d’entendre. Oui, c’était la même voix sèche et la même prononciation hachée. Mais avec son langage corporel, son sourire, ses hochements de tête et son regard – autant de signaux que le téléphone ne transmet pas –, c’était une autre personne.

Je me suis rendu compte qu’il en était de même pour chacun d’entre nous. Nous avons chacun une personnalité à mettre en valeur, comme dans un spectacle qu’il s’agit de réussir. Les trucs qui suivent vous permettront de cultiver votre personnalité téléphonique.






Chapitre 32

Faire bonne impression, même au téléphone

Mon amie Tina a dessiné des costumes pour un spectacle. Monté dans un contexte d’abord relativement marginal, ce spectacle a eu un tel succès qu’on l’a finalement donné à Broadway, grâce à un commanditaire. Seulement, cette fois, le même spectacle avait connu un échec cuisant.

J’avais alors demandé à Tina la raison pour laquelle le spectacle avait obtenu de si mauvaises critiques à Broadway. D’après elle, le metteur en scène n’avait pas exigé des comédiens qu’ils s’adaptent au nouveau contexte de la représentation. La gestuelle minimaliste avec laquelle ils faisaient rire et pleurer l’auditoire d’une petite salle n’avait plus d’effet dans un grand théâtre. Les petits gestes subtils et les expressions du visage qui leur avaient si bien réussi n’étaient plus visibles ici : les comédiens auraient dû amplifier tous leurs gestes.

Il en est de même dans l’art de la conversation. Il faut toujours adapter son discours à ses interlocuteurs et au contexte dans lequel on parle. Au cinéma, un plissement des paupières ou un haussement de sourcil suffit à exprimer quelque chose, tandis qu’à la radio, les gestes sont tout à fait inutiles, seul compte ce que l’auditeur pourra entendre. À la radio, vous seriez obligé de dire : « Oh ! Quelle surprise ! »

Votre langage corporel et les expressions de votre visage représentent plus de la moitié de votre personnalité. Quand les gens ne vous voient pas, ils risquent de se faire une idée complètement fausse de ce que vous êtes, comme moi avec Annie. Si vous voulez « faire passer » votre personnalité à travers le téléphone, il faut que vous traduisiez vos émotions en sons. Il faut même exagérer : des études montrent qu’au téléphone, les gens perdent 30 % de leur niveau d’énergie.

Supposons que vous prévoyiez pour demain une rencontre décisive. Vous aurez la personne devant vous, vous lui serrerez la main, la regarderez dans les yeux et lui sourirez avec sincérité. Vous lui ferez sans doute une excellente impression.

Et si vous étiez l’un et l’autre aveugles, avec les mains attachées dans le dos ? Quand vous utilisez le téléphone, vous êtes handicapé de la même manière.

Au téléphone, vous allez devoir remplacer vos gestes et vos sourires par des mots, et les regards par la mention du nom de votre interlocuteur. Vous utiliserez donc un truc que j’appelle « Le geste dans la parole ».

Pour remplacer le contact visuel, ponctuez votre conversation de monosyllabes et d’expressions comme « Je comprends », « Je vois », « Magnifique », « Vraiment ? ».

Pour exprimer votre surprise, vous direz « Quelle surprise ! » ou « Nooon ! ».

Pour remplacer un regard admiratif, vous direz « Beau travail » ou « Ah ! Pas bête du tout ! ».

Pour remplacer le sourire, il vous faut une expression verbale comme : « Tiens, ça, c’est amusant ! » Naturellement, vous choisirez vos expressions en fonction de votre propre personnalité et de la situation. Vous avez compris l’idée ? Il faut que votre interlocuteur entende vos émotions.
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Faire bonne impression, même au téléphone

Chaque fois que vous décrochez votre téléphone, imaginez que vous êtes l’animateur d’une émission radiophonique. Pour faire bonne impression au bout du fil, traduisez vos sourires, vos hochements de tête et vos gestes en sons et en paroles que votre interlocuteur pourra percevoir, et exagérez votre expression de 30 %.






Chapitre 33

Sembler proche, même à distance

Quand vous n’êtes pas en présence de votre interlocuteur, vous devez trouver quelque chose pour remplacer cette proximité visuelle et physique. Comment créer une telle proximité entre deux personnes qui peuvent se trouver à plusieurs centaines de kilomètres l’une de l’autre ? Comment faire passer des sentiments par voie téléphonique, quand on ne peut pas s’embrasser ni se tapoter l’épaule ?

La réponse est simple : utilisez le nom de votre interlocuteur plus souvent que si vous étiez en sa présence. Quand votre interlocuteur entend son propre nom, c’est comme s’il recevait une caresse verbale :

« Merci, Sam. »

« Faisons comme ça, Betty. »

« Josée, pourquoi pas ? »

« Je suis très content d’avoir eu cette conversation avec toi, Robert. »

Quand la personne est devant vous, n’abusez pas de ce truc, car elle risquerait d’avoir l’impression que vous cherchez à la manipuler. Au téléphone, en revanche, l’effet est garanti. Si vous entendiez prononcer votre nom même au milieu d’une foule, vous seriez aussitôt aux aguets. De même, au téléphone, dès que votre interlocuteur vous entend prononcer son propre nom, il ne peut qu’être attentif. Vous recréez ainsi la proximité dont le téléphone vous prive.

Dès qu’il entend prononcer son nom, votre interlocuteur cesse d’examiner son courrier ou de se curer les ongles et redevient attentif. C’est comme si vous le rameniez dans la pièce où vous vous trouvez.


[image: Truc numéro 33]



Sembler proche, même à distance

Les gens redeviennent attentifs dès qu’ils entendent prononcer leur propre nom. Au téléphone, pour maintenir leur attention, prononcez leur nom plus souvent que vous le feriez si vous étiez dans la même pièce. Appeler votre interlocuteur par son nom, c’est comme rétablir un échange de regard ou un contact physique comme une caresse ou une tape dans le dos.

Face à votre interlocuteur, évitez d’utiliser son nom de façon trop répétitive. Au téléphone, au contraire, compte tenu de la distance physique, vous pouvez faire revenir souvent son nom dans la conversation.






Chapitre 34

Rendre les autres heureux de vous avoir appelé

Certains soi-disant spécialistes de la communication vous disent qu’il faut sourire avant de décrocher le téléphone. Parfois même, ils vous conseillent de placer un miroir à côté de votre téléphone pour pouvoir vérifier votre sourire.

J’ai testé cette méthode. Un soir, le téléphone a sonné au moment de mon masque d’argile hebdomadaire. Quand je me suis vue dans le miroir, ma voix est devenue aussi horrible que mon visage. J’ai alors rangé le miroir et j’ai cessé de suivre ce genre de conseils. Et puis, qui veut donner l’impression qu’il s’ennuie au point que la moindre sonnerie de téléphone lui procure la joie de sa journée ? Quelle que soit la personne qui appelle ?

Les as de la communication ne sourient pas avant de décrocher. Ils mettent de la gaieté dans leur voix au moment où ils savent qui les appelle. Répondez au téléphone d’une façon professionnelle, sans manifester d’émotion. Dites votre nom ou le nom de votre société. Une fois que la personne qui appelle s’est annoncée, faites-lui sentir votre contentement.

« Julien ! (sourire) Quel plaisir de t’entendre ! »

« Sylvie, (sourire) comment vas-tu ? »

« Boris ? (sourire) Je pensais justement à toi. »

Mon ami Steve dirige un important syndicat à Washington. Quand je l’appelle, je tombe sur une de ses nombreuses secrétaires. Ce n’est jamais la même, mais j’ai toujours droit au même accueil à la fois chaleureux et professionnel : « Cable Telecommunications Association, (nom de la personne), comment puis-je vous être utile ? » Pas de faux-semblant, pas de sourire préfabriqué : à coup sûr, la personne n’étudie pas son sourire dans un miroir.

C’est une fois que je me suis présentée qu’un changement est perceptible : « Oh, bien sûr, madame Lowndes, je vous le passe tout de suite. »

Quel agréable sentiment d’importance cela vous donne ! J’imagine Steve derrière un long bureau en acajou, en train de donner ses instructions : « Si le Président ou un autre personnage important de la Maison-Blanche me demande, passez-le-moi directement. Et si c’est madame Lowndes, de même. »

L’année dernière, en visite à Washington, j’ai déjeuné avec Steve. Je lui ai dit combien j’appréciais l’accueil au téléphone lorsque je l’appelais à son travail. Je l’ai remercié d’avoir fait connaître mon nom à ses secrétaires et de les avoir prévenues que j’appellerais de temps à autre. Il m’a répondu : « Tu apprends aux gens à communiquer, et tu n’as rien remarqué ? »

« Comment cela ? »

« Je regrette de te décevoir, mais chez nous, tout le monde est accueilli de la même façon. »

Comment gérer un appel téléphonique non désiré

Je me prenais pour une VIP alors que j’étais victime d’un vieux truc. Le temps d’encaisser le coup, je lui ai dit : « Mais Steve, et si celui qui appelle est un inconnu ? Tes employées ne vont quand même pas faire semblant de le connaître ! »

« Bien sûr que non. Dans ce cas, elles doivent faire preuve du même dynamisme et du même enthousiasme pour s’enquérir du motif de son appel. Supposons, par exemple, que ce soit un câblo-opérateur souhaitant adhérer à notre syndicat. On lui répondra avec bienveillance : “Bien sûr, monsieur Smith, je vous le passe.” »

« Bon, mais si c’est quelqu’un qui veut te vendre du mobilier de bureau ? »

« Peu importe. Il aura droit au même accueil, dès que la secrétaire saura pourquoi il appelle. Si elle lui répond “Oh, du mobilier de bureau !”, il sera dans les meilleures dispositions, et ce sera plus facile pour moi de traiter avec lui ensuite. »

« D’accord, Steve, je commence demain matin. Moi aussi, je vais prendre un ton de voix comme pour dire “Je suis si heureuse que vous appeliez pour cette raison”. »

Le lendemain, le premier appel que j’ai reçu provenait du cabinet de mon dentiste : « Madame Lowndes, je vous appelle parce que votre dernier nettoyage date déjà de plus de six mois. »

« Oh, bien sûr, vous avez tout à fait raison. Je suis vraiment ravie que vous m’appeliez. »

L’assistant du dentiste a semblé agréablement surpris de ma réaction. J’ai ajouté : « Je ne peux pas prévoir tout de suite un rendez-vous, mais je vous rappellerai dès que mon emploi du temps me le permettra. » Cette fois, il n’a pas insisté, il a raccroché avec satisfaction (et j’ai obtenu ce que je voulais, ne plus recevoir de relance pendant les six mois à venir).

J’ai ensuite reçu un appel d’un monsieur qui m’avait acheté par correspondance une méthode audiovisuelle et qui se plaignait qu’une des deux cassettes soit défectueuse. « Oh, mon Dieu, je suis si contente que vous me préveniez », lui ai-je répondu sur le même ton que si je venais de gagner à la loterie. Il a semblé interloqué, mais en même temps content de ma réaction. « Bien entendu, je vais vous faire parvenir un autre enregistrement, et je vous prie d’accepter mes excuses. » Il a raccroché, satisfait (et j’ai obtenu ce que je voulais, qu’il soit compréhensif et de bonne volonté malgré ce problème technique).

Le troisième appel a été un peu plus délicat. C’était une commerçante à qui j’avais complètement oublié de régler une facture. « Oh, je suis si contente que vous me rappeliez cette facture », ai-je menti. Là encore, mon interlocutrice a été surprise de façon agréable (et c’était peut-être la première fois qu’un créancier manifestait du plaisir à donner son appel). « Il me semblait bien que j’avais oublié de régler quelque chose, mais je ne savais plus quoi. Je prépare le chèque immédiatement. »

C’est là que j’ai été récompensée. Ma tourmenteuse a ajouté : « Au fait, ne vous inquiétez pas pour les 2 % par mois de pénalités de retard. Si nous recevons votre chèque d’ici la fin de la semaine, ça ira. » Elle a raccroché, satisfaite (et je me suis évité de payer des frais de retard).

Et ainsi de suite le reste de la journée, et le reste de la semaine, et jusqu’à présent. Essayez cette méthode. Vous vous apercevrez que vous obtenez bien plus des gens en étant souriant à partir du moment où vous savez qui vous téléphone ou pourquoi la personne vous appelle.
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Rendre les autres heureux de vous avoir appelé

Répondez au téléphone non pas sur un ton universellement joyeux, mais de manière à la fois chaleureuse et professionnelle. Attendez de savoir qui vous appelle pour sourire et faire passer votre sourire dans votre voix. Ainsi, votre interlocuteur aura l’impression que votre sourire chaleureux lui est réservé.






Chapitre 35

Saluer le conjoint

Je connais un secret concernant un personnage influent, propriétaire d’une chaîne hôtelière internationale qui possède des résidences dans six pays. Il embauche et licencie des milliers de personnes, il signe d’énormes contrats, il emprunte aux plus grandes institutions bancaires et il verse aux œuvres de bienfaisance des dons faramineux. Dans le milieu des affaires, son nom inspire le respect et l’admiration. Eh bien, le secret, le voici : le véritable cerveau derrière tout cela, c’est Madame.

Appelons-les Édouard et Sylvia. Je suis devenue leur amie après avoir travaillé comme consultante pour la société d’Édouard. Un jour, Sylvia m’a invitée à prendre un thé chez elle. Elle s’est gentiment excusée pour l’absence de sa domestique, dont c’était le jour de congé. Alors que nous allions nous installer sur sa terrasse où le thé et les gâteaux étaient prêts, le téléphone a sonné. Elle s’est excusée et a décroché.

Je l’ai entendue dire : « Non, je regrette, il n’est pas là. Puis-je lui faire part de votre appel ?… Non, j’ignore quand il a l’intention de rentrer, mais si vous me laissez votre nom et… non, je vous l’ai dit, j’ignore à quelle heure il rentrera… Oui, je lui dirai que vous avez cherché à le joindre. »

Au moment où elle est revenue, je me suis rendu compte qu’elle était contrariée. Toujours à l’affût d’une anecdote téléphonique savoureuse, j’ai risqué un regard interrogateur.

Ayant remarqué ma curiosité, mon hôtesse s’est exclamée : « Cet abruti espère obtenir d’Édouard une contribution ! » Son rire sarcastique et sa candeur m’ont incitée à chercher à en savoir davantage. Il s’est avéré que ce monsieur Criton sollicitait des fonds pour une grosse association humanitaire à laquelle Édouard envisageait de faire un don. Sylvia m’a expliqué qu’il avait déjà téléphoné à deux reprises au cours des deux dernières semaines, « et pas une fois il ne m’a saluée, ne m’a demandé qui j’étais, ni ne s’est excusé de me déranger ».

Mon hôtesse était-elle très irritée ? Non, ce n’était qu’une petite contrariété. Mais à coup sûr, pour le monsieur qui venait d’appeler, cette petite contrariété impliquait un gros manque à gagner. Entre Édouard et Sylvia, ce sont des détails qui comptent. Au cours du repas, Sylvia peut dire à Édouard « Il y a un monsieur très aimable qui a appelé pour toi » comme elle peut lui demander : « Qui est donc ce grossier personnage, un certain Criton, qui a appelé pour toi ? »

Selon la façon dont elle lui présentera la chose, l’association de monsieur Criton gagnera ou perdra des millions. En l’occurrence, elle en perdra, tout cela parce que monsieur Criton a manqué de finesse.
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Saluer le conjoint

Quand vous appelez quelqu’un, faites toujours en sorte de savoir qui est la personne qui vous répond, et saluez-la comme il se doit. Quand vous appelez une personne à son bureau plus d’une fois, faites en sorte de sympathiser avec la secrétaire. Quiconque est assez bien placé pour répondre au téléphone est assez bien placé pour faire basculer l’opinion de votre VIP en votre faveur ou en votre défaveur.

Vous l’appelez à son domicile : saluez son conjoint ou sa conjointe. Vous l’appelez à son bureau : saluez son ou sa secrétaire.

Plus souvent qu’on ne le croit, celui ou celle qui partage la vie d’une personne influente – tout comme son ou sa secrétaire – exerce une influence certaine dans ses décisions importantes. Quand il s’agit d’accorder du temps ou de l’argent, d’embaucher ou de licencier, le conjoint a souvent son mot à dire. Dès qu’il s’agit de filtrer ou de transférer un appel, de classer une proposition au-dessus de la pile ou d’arranger un dîner d’affaires, l’opinion du ou de la secrétaire entre en jeu !






Chapitre 36

Soigner son message d’accueil

Rien qu’en écoutant le message d’accueil laissé par votre correspondant sur sa messagerie, vous obtenez un certain nombre d’informations sur sa personnalité.

« Bonjour. Je ne suis pas là, mais de toute façon, vous n’avez sans doute pas envie de me parler. » Biiip. Cette personne ne souffrirait-elle pas d’un complexe d’infériorité ?

« Bonjour. Le bruit que vous entendez, ce sont les aboiements de Wolf, notre doberman. Merci de laisser un message après le bip. » Biiip. Voilà une femme qui a sans doute peur des visites inopportunes.

La plupart des gens ne révèlent pas leurs propres faiblesses au reste du monde de façon aussi apparente, mais elles vous laissent tout de même percevoir un certain nombre d’indices.

Le mois dernier, j’ai eu besoin d’un graphiste pour un de mes clients, quelqu’un de très classique et plutôt vieux jeu. J’ai composé le numéro de Marc, un artiste dont je connaissais et dont j’aimais beaucoup le travail. Son répondeur a fait entendre une musique de rock sonore et agressive. On entendait ensuite la voix de Marc pardessus le son de la guitare électrique. J’ai vite raccroché en essayant d’imaginer la réaction qu’aurait mon client en entendant ce message. Cet aperçu de son talent en une demi-minute aurait été approprié s’il avait été musicien de rock professionnel, mais dans le monde de l’entreprise, il convient de choisir un style de message un peu plus calme. Votre message d’accueil doit refléter votre travail. Tâchez de faire en sorte qu’il soit agréable, neutre et adéquat.

Et voici un secret pour cela : pour donner aux autres l’impression que vous êtes un professionnel confirmé, changez votre message tous les jours. Des études montrent que les gens vous trouvent plus brillant et plus professionnel s’ils écoutent une nouvelle version de votre message d’accueil chaque fois qu’ils essaient de vous joindre. Le cas échéant, indiquez à vos correspondants où vous vous trouvez et à quel moment vous pensez être de retour. Si vous avez une clientèle, c’est capital.

Sur votre messagerie professionnelle, prenez modèle sur l’exemple suivant : « Vous êtes chez (votre nom). Nous sommes jeudi 7 mai, et j’assiste à un séminaire de vente cet après-midi. Merci de bien vouloir me laisser un message, et je vous rappellerai dès mon retour. » Ainsi, vos clients pourront attendre jusqu’à 17 heures au moins sans s’impatienter.

Sachez aussi rester concis. Certains renouvellent leur message d’accueil tous les jours, mais enregistrent un message trop long. J’avais un collègue, Dan, qui, de sa voix suave, faisait part à tous ses correspondants, par messagerie interposée, de ses pensées du moment.

L’année dernière, j’ai dû appeler Dan à trois reprises le même jour, pour lui rendre compte de l’état d’avancement d’un projet sur lequel nous travaillions tous les deux. Chaque fois, je suis tombée sur son répondeur et j’ai eu droit au message suivant :

« Bonjour, c’est Dan qui vous parle, et voici ma suggestion du jour. » Il s’éclaircissait la voix avant de commencer son grand numéro, puis il continuait : « Quelqu’un a-t-il dit aujourd’hui quelque chose qui vous aurait choqué ? Et alors ? C’est son problème. » Il marquait une pause, d’une façon théâtrale. « Quelqu’un vous a-t-il lancé un regard déplacé ? Et alors ? C’est son problème. » À nouveau, une pause pour laisser pénétrer cette pensée profonde. « Remplacez vos pensées mesquines de colère, d’exaspération et de dépit par d’intenses pensées positives. Détendez-vous. Élevez-vous au-dessus de ces petites irritations insignifiantes de l’existence. Concentrez vos pensées vers l’épanouissement et la réussite. C’est Dan qui vous parle. » (Je me demande pourquoi il ne laissait pas ici le numéro de téléphone de son agent artistique.) « Laissez votre message après le signal. Et passez une magnifique et paisible journée. » Biiip.

La première fois que j’ai écouté ce message « stimulant », sa longueur m’a passablement énervée. La deuxième fois, je me suis retrouvée en hyperventilation avant la fin. La troisième fois, j’ai ressenti des « pensées mesquines de colère, d’exaspération et de dépit », justement à cause de son message. Il m’a paru impossible de « m’élever au-dessus de ces irritations » et de « concentrer mes pensées vers l’épanouissement et la réussite ». Une messagerie téléphonique, ce n’est pas du tout approprié aux messages stimulants ni aux tentatives d’impressionner les gens de cette façon.

Une autre amie, auteure, a joué avec les nerfs de plus d’un correspondant avec ce message d’accueil sur son répondeur :

« Bonjour, vous êtes bien chez Claire Smith. Claire est en train de faire la promotion de son dernier livre… » (une pause pour vous laisser le temps d’être impressionné comme il se doit) « … elle fait une apparition dans pas moins de 12 grandes villes » (une autre pause, comme pour attendre les applaudissements). « Elle sera de retour le 7 octobre. » (Pourquoi diable dire « elle », alors que c’est elle-même qui parle ?) « Laissez-lui un message après le signal. » Biiip.

Oui, Claire, on sait que tu es une personnalité importante et que tu écris des livres. Mais avec cet éloge de toi-même à la troisième personne, ce ton narcissique, et pour couronner le tout, le coup des 12 grandes villes, tu ferais ricaner n’importe quelle grosse pointure.

Un dernier conseil : évitez les messages du genre « Je suis absent ou sur une autre ligne », même s’ils sont à la mode. Autant déclarer « Je suis un esclave enchaîné à mon poste de travail et si j’ai pu m’échapper un moment, c’est exceptionnel. » Un soir, j’étais restée au bureau exceptionnellement tard. À un moment donné, j’avais voulu laisser un message à une collègue, afin qu’elle en ait connaissance dès son retour. J’avais alors entendu ceci :

« Bonjour, vous êtes chez Felicia. J’ai dû m’absenter de mon bureau dans l’immédiat ou je suis sur une autre ligne, mais laissez-moi un message après le bip. » Biiip. Felicia, évidemment que tu n’es pas à ton bureau, à quatre heures du matin un dimanche ! Sur une autre ligne ? À cette heure-ci ?

Vous ne pouvez pas savoir quel effet votre message aura sur la personne qui l’entendra. Optez donc pour la neutralité, l’amabilité, le renouvellement quotidien, la concision et le raffinement. Pas de vantardise, pas de fioritures ni d’extravagances.
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Soigner et renouveler son message d’accueil

Si vous voulez donner l’image d’une personne fiable et consciencieuse, choisissez un message d’accueil qui soit bref et professionnel tout en étant agréable. Pas de musique. Pas de plaisanteries. Pas de message relaxant ou psychédélique. Pas de glorification personnelle, de fioritures ou d’excentricités. Et enfin, le secret : changez le message tous les jours.
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Partie 8

Comment tirer le meilleur d’une invitation

La liste en six points des politiciens

Quand nous sommes invités quelque part, nous avons tendance à faire des hypothèses sur ce qui nous attend. Nous nous disons : « Hum, ça pourrait être un bon moment… Est-ce qu’il y aura de quoi faire un vrai repas ? J’espère que ce sera bon… Il y aura peut-être des gens intéressants… Je me demande si Untel sera là aussi… Mais qu’est-ce que je vais porter ? »

Un politicien ne se pose pas ces questions. Instinctivement, les politiciens, les gens d’affaires chevronnés et les champions des relations humaines considèrent les choses autrement. Avant de répondre à une invitation, ils se posent six questions, les mêmes que dans la perspective d’une campagne de presse : qui ? quand ? quoi ? pourquoi ? où ? et comment ?

Reprenons ces questions une par une.

Qui sera présent à cette soirée ?

De façon plus précise, quelles seront les personnes présentes qu’il me faudra rencontrer ? Les champions des relations publiques se demandent : « Qui dois-je rencontrer pour mes affaires ? Qui dois-je rencontrer pour des raisons politiques ou sociales ? » Et s’ils sont célibataires, ils se demandent aussi : « Qui ai-je envie de rencontrer pour une éventuelle relation amoureuse ? »

Quand ils ignorent qui sera là, ils se renseignent. Un homme politique ne se gêne pas pour téléphoner à l’hôte et lui demander qui sera présent. À mesure que son interlocuteur mentionne des noms dans la conversation, il note ceux des personnes qui l’intéressent. Il se promet ensuite de rencontrer chacune de ces personnes.

Quand dois-je arriver ?

Les politiciens ne laissent pas cela au hasard : ils calculent avec soin leur heure d’arrivée et leur heure de départ.

S’ils estiment qu’un certain nombre de contacts intéressants seront présents, ils arrivent assez tôt pour pouvoir prendre leurs marques. Les VIP arrivent généralement tôt pour pouvoir régler leurs affaires avant que tous ceux qui détestent être les premiers arrivés ne commencent à débarquer. Ainsi, les personnes qu’ils rencontrent sont celles qui, comme eux, arrivent tôt, c’est-à-dire celles qui sont aussi des VIP.

Vous ne les verrez pas non plus s’attarder jusqu’à être les derniers à partir. Une fois qu’ils ont fait ce qu’ils avaient à faire, il ne leur reste plus qu’à se rendre vers leur prochain terrain de chasse. S’il s’agit surtout pour eux de socialiser, ils ne prévoient pas d’heure de départ. Ainsi, ils pourront à loisir s’attarder en cas de rencontre particulièrement intéressante, ou inviter la personne rencontrée à poursuivre la soirée ailleurs.

Que dois-je emporter avec moi ?

L’aide-mémoire d’une ou d’un politicien n’est pas celle de monsieur ou madame tout le monde. Celui qui prévoit de rencontrer des dirigeants d’entreprise prend soin de garnir ses poches d’un bon paquet de cartes de visite. Il en est de même pour les soirées de gala, sauf que dans ce cas, les cartes de visite mentionneront simplement le nom de la personne et ses coordonnées. Mais le plus important, c’est de se munir d’un petit carnet et d’un stylo pour pouvoir garder la trace des contacts importants.

Pourquoi assister à cette soirée ?

Ici, la démarche de l’homme ou de la femme politique consiste à essayer de voir au-delà des apparences. Tout d’abord, quelle est la raison apparente pour laquelle l’événement est organisé ? Peut-être s’agit-il d’une femme d’affaires qui organise une fête pour sa fille qui vient d’obtenir son diplôme, ou bien d’un chef d’entreprise nouvellement divorcé qui fête son anniversaire, ou encore d’une entreprise florissante qui célèbre ses dix ans d’existence ?

« Très bien, se dit la femme ou l’homme politique. Ça, c’est la raison apparente. Mais quelle est la véritable raison ? » Peut-être la femme d’affaires souhaite-t-elle aider sa fille à trouver un bon poste, raison pour laquelle elle invite un certain nombre d’employeurs potentiels. Le divorcé, à nouveau célibataire, aura sans doute invité un certain nombre de femmes séduisantes et talentueuses. Quant à l’entreprise, elle a sûrement besoin de soigner ses relations publiques pour pouvoir durer encore dix ans. Elle aura donc invité la presse et un certain nombre de personnes clés.

Les politiciens expérimentés savent voir la véritable raison au-delà des apparences. Naturellement, ils n’en parleront pas, mais ils partageront avec leurs pairs ce niveau de conscience plus élevé.

Où vais-je mettre les pieds ?

Souvent, la plupart des invités proviennent du même secteur d’activité ou ont des intérêts communs. Une femme ou un homme politique n’acceptera jamais une invitation sans s’être demandé quel genre de personnes seront présentes et de quoi elles discuteront. Ils se renseigneront et prendront le temps de se mettre au goût du jour, histoire de montrer qu’ils sont dans le coup.

Comment vais-je garder le contact ?

Et maintenant, la grande finale. Il s’agit de consolider les nouvelles relations. Il ne suffit pas d’avoir dit à ses interlocuteurs : « Ravi d’avoir discuté avec vous. On reste en contact. »

L’intention est réelle, mais elle n’aboutit à rien sans un effort herculéen. Les politiciens, eux, savent maintenir le contact. Le lendemain, ils étalent sur leur bureau les cartes de visite des personnes qu’ils ont rencontrées.

L’élément clé de votre stratégie, c’est la « liste en six points des politiciens ». À présent, entrons dans le détail.






Chapitre 37

Faire une entrée inoubliable

L’actrice américaine Loretta Young est entrée dans l’histoire de la télévision lorsqu’elle est apparue en haut d’un immense escalier en portant un regard circulaire sur la scène, avant de descendre pour commencer son spectacle.

À Rome, le pape, du haut de son balcon, contemple la foule de la place Saint-Pierre avant de commencer sa bénédiction.

Quel est le point commun entre ces exemples ? Ce moment de pause et d’observation qui précède l’action. Dans le monde du spectacle et du cinéma, on prise assez cette habitude de braquer la caméra sur la porte d’entrée pendant que la musique devient plus intense et que tous les yeux sont fixés sur la vedette qui apparaît dans l’ouverture. Va-t-elle se précipiter dans la salle comme un jeune chien ?

Va-t-elle, comme un certain nombre de gens, aller droit au premier visage connu, histoire de ne pas paraître marginalisée ? Certainement pas. Elle va rester un instant immobile, le temps que tout le monde ait bien remarqué sa présence.

Ceux qui connaissent ce truc ont ce que l’on appelle une « présence sur scène ». Ne croyez pas qu’il s’agisse d’un don et que les vedettes en aient hérité à la naissance. C’est quelque chose qui se cultive. Naturellement, les politiciens savent aussi faire leur entrée.

À l’aide d’une technique simple, vous pouvez, vous aussi, faire une entrée remarquable. Le nom que je donne à ce truc est « Contempler la salle ». Avant d’entrer, arrêtez-vous au seuil et parcourez la scène des yeux, lentement. À ce moment, il importe que vous ne cherchiez pas à vous faire remarquer. Votre objectif n’est pas de capter l’attention, mais de prendre la mesure de la situation dans laquelle vous êtes sur le point de vous retrouver.

Prêtez attention à l’éclairage, au bar et, le plus important, aux visages. Écoutez le fond musical, le brouhaha de la foule, le tintement des verres. Regardez qui parle à qui. En même temps, vous utiliserez aussi le prochain truc que nous allons étudier : « Être celui qui choisit, pas celui qu’on choisit ». Il vous aidera à choisir votre première cible, ainsi que la deuxième et peut-être la troisième. À présent, comme un lion qui fait la loi dans la jungle, préparez-vous à balayer les lieux du regard et à faire une entrée digne.
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Faire une entrée inoubliable

Quand vous arrivez quelque part, arrêtez-vous au seuil de la porte et marquez une pause. Ensuite, contemplez les lieux lentement. Vos yeux doivent parcourir l’espace, comme si vous étiez un escadron de combattants prêts à tirer sur tout ce qui bouge.






Chapitre 38

Être celui qui choisit, pas celui qu’on choisit

Un politicien n’attend pas qu’on vienne l’aborder. Si l’hôte de la soirée ou le directeur de campagne ne lui a pas préparé une liste de VIP à rencontrer, il choisit ses cibles au moment où il contemple la salle. Tout en scrutant la foule d’un œil expert, il se demande avec qui il aimerait le plus discuter, qui pourrait lui apporter le plus et auprès de qui il pourrait le plus s’instruire.

Comment fait-il son choix ? En observant les gens de la même façon que le fait mon ami Bob, l’artiste caricaturiste. En gardant quelques instants les yeux fixés sur une personne, on peut en savoir sur elle bien plus que ce que l’on pourrait penser. Derrière toute lueur dans ses yeux et derrière toute ride sur son visage, il y a une histoire : celle de sa vie. Qui a dit qu’à 30 ans, on avait le visage qu’on méritait d’avoir ? Pourtant, nous regardons rarement les autres dans les yeux avec cette attitude d’éveil. De façon quelque peu paradoxale, là où les gens cherchent à nouer des contacts, ils n’osent généralement pas entrer en contact visuellement avec les personnes qu’ils ne connaissent pas.

Lors du séminaire que j’organise, j’entraîne les participants à regarder leurs interlocuteurs dans les yeux. Pour cela, je leur demande de former un grand cercle et de marcher en rond. Je leur dis : « Regardez votre partenaire dans les yeux. Observez ses mouvements. »

Pendant qu’ils marchent, je leur explique : « Votre contact professionnel le plus important, votre ami le plus cher, l’amour de votre vie ne sont probablement pas dans cette salle. Mais un jour, très bientôt peut-être, vous vous trouverez dans une salle où vous croiserez une personne dont vous aurez la sensation qu’elle peut changer le cours de votre vie. Je veux que vous soyez préparé à rencontrer cette personne et je veux que vous ayez le courage de l’aborder, au lieu d’attendre en vain que ce soit elle qui vous aborde. » Je leur demande ensuite de choisir, dans leur tête, les quatre personnes avec lesquelles ils ont le plus envie de parler pendant la prochaine pause.

« Seuls les plus beaux seront choisis, non ? »

Chargés de cette tâche peu familière et inconfortable, les participants ont tendance à penser que chacun va se précipiter vers les personnes les plus séduisantes. Or, ce n’est jamais ce qui se produit. Lorsque les gens prennent le temps de s’observer mutuellement, il se produit quelque chose de mystique. Chacun découvre chez un ou deux autres participants une beauté particulière, très personnelle et très distinctive qui n’est visible qu’à ses propres yeux.

L’ami le plus cher que j’aie eu dans ma vie était un aimable petit bonhomme nommé Éric. Il ne dépassait pas un mètre cinquante-sept. Il avait un grand nez et de drôles de petits yeux qui pétillaient derrière des verres épais. Ce soir-là, je n’aurais probablement jamais remarqué Éric s’il n’avait pas pris la parole. En le fixant délibérément du regard et en suivant le mouvement de ses lèvres, j’ai été frappée par la beauté subjective qui émanait de son visage. Par la suite, il a été mon meilleur ami 12 ans durant, jusqu’à ce qu’il soit emporté par une tragique maladie. Cela ne l’a pas empêché de rester beau à mes yeux jusqu’au dernier jour, car même si la maladie déformait peu à peu son corps, cette beauté continuait de rayonner à travers son esprit.

En observant le visage et les mouvements des autres, les participants de mon séminaire découvrent ce genre de beauté subjective du visage et de l’esprit. Personne ne saurait expliquer comment un individu en choisit un autre, mais à la fin de la pause, tout le monde s’est fait un nouvel ami – et tout le monde a été choisi. Personne ne reste jamais sur le carreau.

Celui qui, en observant une personne, cherche ses qualités est sûr de les trouver. Si vous voulez enrichir votre existence chaque fois que vous rencontrez du monde, passez du temps avec les personnes que vous choisissez et non pas seulement avec celles qui vous choisissent.
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Être celui qui choisit, pas celui qu’on choisit

Quand vous êtes invité quelque part, rien ne vous garantit que vous y rencontrerez un ami pour la vie, l’amour de votre vie ou le contact qui sera déterminant pour votre avenir. Cependant, un jour ou l’autre, ici ou là, cette personne sera présente. Faites de chaque rencontre la répétition du grand événement.

Ne restez pas planté là, à attendre le moment où cette personne exceptionnelle viendra vers vous. C’est à vous de faire en sorte que cela se produise, en observant tous les visages. Terminées, les rencontres fortuites et passagères : à vous d’agir pour rencontrer qui vous voulez rencontrer.

« Dans un séminaire, c’est facile, mais en situation réelle ? »

Il arrive qu’à la fin de la pause, un des participants me tienne ce genre de propos. Récemment, c’est un certain Thomas qui m’a posé cette question devant le reste du groupe : « Là, c’était facile d’aborder la personne avec qui je voulais discuter, parce que c’était l’exercice que vous nous aviez demandé. Mais en situation réelle ? »

Je lui ai demandé à mon tour : « Thomas, comment vous y êtes-vous pris cette fois-ci ? »

« Eh bien, je me suis approché, tout simplement, et j’ai fait “Bonjour, je m’appelle Thomas. J’avais envie de vous parler.” »

« Et alors ? »

C’est à ce moment qu’il s’est rendu compte qu’il pouvait très bien utiliser cette formule pour rencontrer n’importe quelle personne. Afin d’éviter le silence gênant qui pourrait suivre, il suffit d’enchaîner avec une question anodine du genre « Comment avez-vous connu notre hôte ? » ou « Est-ce que vous habitez le quartier ? » Et vous voilà lancé, de la même manière que si l’hôte avait fait les présentations.

Bien sûr, il y aura autour de vous d’autres personnes qui agiront de même. Tôt ou tard, quelqu’un, après vous avoir dévisagé, choisira de faire votre connaissance. Je vais maintenant vous indiquer comment lui faciliter la tâche et lui confirmer, grâce à un truc subliminal, qu’il vient de faire un choix avisé.






Chapitre 39

Attirer les autres invités comme le miel attire les abeilles

N’avez-vous pas remarqué que dans certains cas, vous étiez tout à fait à l’aise en arrivant quelque part ? Peut-être les sièges étaient-ils disposés de la façon la plus accueillante possible, comme pour vous inviter à vous y asseoir. Au contraire, il peut vous arriver de devoir vous faufiler entre des tables et des buffets avant de trouver enfin un siège libre.

De la même manière, les gens peuvent imprimer à leur propre corps, à leurs bras et à leurs jambes, une posture accueillante, comme pour vous dire « Venez, on va discuter », ou au contraire adopter une attitude corporelle de fermeture, comme pour vous dire « Restez à distance ! N’approchez qu’à vos risques et périls ! ». Croiser les bras, chez les gens timides, par exemple, est un moyen inconscient de tenir les autres à distance. Tenir fermement un sac, agripper un verre ou fumer une cigarette sont autant de façons d’émettre un signal peu engageant.

Des études contrôlées montrent que les gens ont plus d’aisance à aborder ceux qui adoptent une posture ouverte : les bras sur les côtés, les jambes légèrement écartées et un léger sourire. Tout ce qui s’interpose entre vous et les autres constitue un obstacle subliminal, y compris votre sac. Une femme se fera aborder plus souvent si elle porte un sac derrière l’épaule que si elle serre un sac à main contre elle.

Un stimulant sexuel

Nous arrivons au plat de résistance. Après le visage, les éléments les plus expressifs du corps sont les mains et les avant-bras. Rien de tel que les paumes des mains pour exprimer de bons sentiments.

Quand le pape prononce les mots « Venez à moi, mes frères », il a les mains et les avant-bras tournés vers le ciel. Il en est de même de la personne innocente et du malfaiteur qui se rend à la police. Des mains ouvertes, vulnérables, signifient que l’on n’a rien à cacher.

C’est aussi un signe d’acceptation. Quand vous voulez être sûr qu’un de vos collègues est d’accord avec vous, veillez à tourner les paumes vers le ciel. Chaque fois que vous discutez avec quelqu’un, pensez à vérifier la position de vos mains. Prenez garde de ne pas pointer vos articulations vers votre interlocuteur. Mettez-le à l’aise, adoptez une posture d’accueil.

Si vous recherchez l’amour, sachez que vos mains parlent en votre faveur. Une femme qui est attirée par un homme aura tendance instinctivement à tourner ses avant-bras et les paumes de ses mains vers le ciel (ce mouvement constitue même pour l’homme un stimulant sexuel inconscient).
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Attirer les autres invités comme le miel attire les abeilles

Soyez un aimant, pas un repoussoir. Quand vous êtes debout, adoptez une posture d’accueil. Cela concerne plus particulièrement les bras et les mains. Instinctivement, les gens sont attirés par les personnes qui tournent les mains et les avant-bras dans une position d’ouverture, comme pour signifier « Venez ». Ils ont tendance au contraire à éviter les personnes qui leur présentent les jointures de leurs mains, comme pour signifier « Éloignez-vous ou je vais frapper ». Utilisez le langage des mains et des avant-bras pour dire « Je n’ai rien à cacher », « Je vous accueille et j’accepte ce que vous dites » ou « Je vous trouve sexy ».

Soyez visible pour ceux qui vous trouveront particulièrement attirant

Les animaux craintifs se cachent derrière les rochers ou les souches pour ne pas se faire repérer par les prédateurs. Dans la jungle sociale, les timides font de même. Instinctivement, ils recherchent les coins et vont s’asseoir là où ils pourront passer inaperçus.

De même que les lions se promènent sans appréhension sous le soleil, les personnes influentes et les as de la communication ne craignent pas d’être vus par tout le monde. Faites comme les politiciens et placez-vous près de l’entrée, afin que tout le monde croise votre chemin à un moment ou à un autre de la soirée.

Nous allons à présent découvrir une technique à laquelle recourent tous les hommes politiques. On dit même que John Kennedy et Bill Clinton auraient l’un et l’autre été élus grâce à ce truc que j’appelle « Noter un ou deux détails ».






Chapitre 40

Noter un ou deux détails

Il fut un temps où les livres et les films racontaient toujours une histoire. Dans les films américains des années 1940, par exemple, un héros et une héroïne se rencontraient de façon presque invariable, tombaient amoureux, triomphaient d’obstacles apparemment insurmontables, s’épousaient et le dénouement laissait supposer qu’ils allaient enfin vivre heureux (et avoir beaucoup d’enfants).

Bien sûr, chaque histoire était un petit peu différente des autres, mais il y avait toujours au moins un personnage principal, et souvent deux, un homme et une femme. Et puis, il y avait le reste du monde. Les autres personnages pouvaient vivre ou mourir sans que cela crée trop de désordre, mais tout ce qui arrivait au personnage principal avait une grande importance.

La littérature et le cinéma ont peut-être évolué depuis, mais pas la nature humaine. Chacun se comporte toujours comme la vedette d’un film des années 1940. L’événement le plus ordinaire de notre existence revêt une importance capitale : il y a MOI, puis il y a le reste du monde.

Le menu de votre déjeuner, le choix des chaussures que vous porterez aujourd’hui et la possibilité de vous contempler dans un miroir peuvent avoir à vos yeux plus d’importance que l’écroulement d’un pays à 15 000 kilomètres d’ici ou le détraquement du climat à l’échelle mondiale.

Ce genre de préoccupation peut s’étendre à la personne avec laquelle on vit :

« Qu’est-ce que tu as mangé à midi, mon chéri ? »

« Tu n’es quand même pas sorti avec ces chaussures, rassure-moi ? »

« Tu n’as pas oublié de te brosser les dents ? »

Afin de créer un certain degré d’intimité, les as de la communication s’attachent à graver dans leur mémoire des petits détails de l’existence de leurs contacts importants.

Faites de même. Ne faites pas semblant de vous intéresser aux préférences culinaires de vos clients potentiels, mais si l’un d’eux mentionne dans la conversation qu’il a l’habitude de manger du poisson, retenez ce détail et faites-y allusion par la suite. Si, dans la conversation, votre patron évoque une paire de chaussures inconfortables qui lui a causé du souci, trouvez un moyen d’y faire référence par la suite. Si vous apprenez de la bouche de votre client qu’il cultive une hygiène buccale rigoureuse, complimentez-le quelques jours plus tard à ce propos. Il aura ainsi l’impression que ces petits événements de son existence sont pour vous de sérieuses préoccupations, qu’il est une vedette mémorable au milieu de la galaxie des personnes qui vous ont déjà croisé. C’est ce que j’appelle « Noter un ou deux détails ».

Ne comptez pas sur la chance

Les politiciens font de ce truc une vraie science. Ils gardent la trace, dans un dossier, sur leur ordinateur ou dans leur mémoire, du dernier souci, du dernier sujet d’enthousiasme ou du dernier événement dont ils ont discuté avec chaque interlocuteur. Ils font en sorte de pouvoir se rappeler où cela s’est produit, ce qu’a dit la personne et ce qu’elle faisait à ce moment-là. Ensuite, lorsqu’ils se retrouvent en contact avec la personne, au téléphone ou quelque part, leurs premiers mots y font référence :

« Bonjour, Jacques. Comment s’est passé votre voyage en Angleterre ? »

« Bonjour, Serge. Votre fils a-t-il été admis au club de tennis ? »

« Bonjour, Sandra. Alors, votre client s’est-il manifesté ? »

« Cela me fait plaisir de vous entendre, Hélène. J’en déduis que vous avez survécu à votre repas au restaurant où vous vous rendiez la dernière fois que nous nous sommes parlé. »

Quand vous évoquez devant votre interlocuteur le dernier événement dont vous avez eu connaissance concernant son vécu, qu’il s’agisse de quelque chose d’essentiel ou de futile, vous lui confirmez ce qu’il sait depuis toujours : qu’il est la personne la plus importante au monde.

Un des exemples les plus efficaces de cette technique consiste à se rappeler les anniversaires des événements. Si votre patron a eu sa promotion il y a un an jour pour jour ou si votre client fête l’anniversaire de la création de sa société, un petit mot de félicitations fera plus d’effet encore qu’une carte d’anniversaire.

Un autre exemple consiste à se souvenir de ce qui passionne la personne en dehors de son travail. Il y a quelques années, j’écrivais régulièrement des articles pour un magazine. La rédactrice en chef, Carine, avait alors une obsession : son nouveau chaton, Cookie. Récemment, à un congrès d’écrivains, je suis tombée par hasard sur Carine. Dès le début de notre conversation, je lui ai demandé : « Cookie doit avoir atteint sa taille adulte maintenant, non ? Quel âge cela lui fait-il ? »

Le sourire surpris de Carine a été ma récompense.

« Je n’en reviens pas que vous vous souveniez de Cookie. Oui, il est grand maintenant, et… » Carine a continué pendant dix minutes à me parler de son chat.
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Noter un ou deux détails

Comme un contrôleur du trafic aérien, gardez la trace des plus infimes détails de la vie de vos interlocuteurs. Dans la conversation, faites-y référence comme s’il s’agissait d’un événement majeur de notre époque. Vous créerez ainsi une sensation d’intimité.

En évoquant les derniers événements de l’existence de votre interlocuteur, qu’il s’agisse de quelque chose d’essentiel ou de futile, vous lui confirmez cette conviction profondément enfouie dans son esprit qu’il est une sorte de héros de l’ancien temps et que le monde tourne autour de lui. En reconnaissant ainsi son importance, vous êtes sûr de vous faire aimer de lui.

Une semaine plus tard, Carine m’a téléphoné et m’a proposé d’écrire un article pour son magazine. Si elle a pensé à moi, est-ce parce que j’ai pris des nouvelles de son chat ? Impossible à savoir, mais j’ai mon idée. J’ai constaté l’efficacité de mon truc assez souvent pour ne plus croire aux coïncidences.

Comment s’y prennent les politiciens pour se rappeler des détails concernant tant de personnes différentes ? Ils utilisent le truc du prochain chapitre.






Chapitre 41

Rester attentifs aux signes

Vous ne pouvez pas imaginer le chiffre d’affaires qu’arrive à réaliser Jimmy, un bon ami à moi qui est dans la vente. Même son directeur des ventes ne comprend pas comment il y parvient. Mais moi, je le sais. Il me l’a dit.

Jimmy affirme que toutes les techniques de vente qu’il a pu apprendre avec le temps font pâle figure à côté de celle qu’il appelle « Les yeux ouverts ».

Le truc des yeux ouverts consiste simplement à garder les yeux ouverts, à guetter les réactions de son interlocuteur et à adapter le ton aux mouvements corporels de celui-ci.

Quand il applique cette technique, Jimmy se concentre davantage sur la manière dont son client se dandine, se trémousse et se crispe que sur ce qu’il dit. Il observe avec attention les mouvements de tête involontaires de son interlocuteur. Il étudie les gestes que celui-ci décrit avec ses mains, la rotation de son corps, les expressions de son visage – et même les mouvements de ses yeux.

Jimmy m’explique que son client, même s’il ne dit pas un mot et même s’il s’efforce de conserver un masque impénétrable, ne peut pas ne pas communiquer. Ses réactions sont visibles, même s’il ne les exprime pas par des mots. Jimmy me dit que savoir ce qui enthousiasme son interlocuteur, ce qui le refroidit et ce qui le laisse indifférent peut être déterminant pour réussir la vente.

Comment Jimmy détermine de qui dépend la décision

Jimmy vend du matériel d’éclairage. Il s’agit d’un matériel coûteux. Il lui arrive souvent de devoir présenter ses produits à des groupes de 10, 20 participants voire davantage. Pour lui, la première difficulté, avec le truc des yeux ouverts, est de déterminer qui est le véritable décisionnaire.

Pour résoudre cette difficulté, Jimmy recourt à un moyen pas très orthodoxe (et peut-être pas recommandé) : après avoir salué son auditoire, il dit quelque chose d’assez confus. Ainsi, ses auditeurs, surpris, ne savent pas bien comment ils doivent réagir, si bien que Jimmy voit alors toutes les têtes se tourner comme des girouettes vers – devinez – le gros bonnet, le décideur, bref, le patron. Dès lors, Jimmy sait de qui dépendra la décision d’acheter ou de ne pas acheter. Il sait donc avec qui il doit continuer de garder les yeux ouverts.

Que faire quand on a interprété un signe ?

« Il y a des signaux qui sont évidents, explique Jimmy. Les gens haussent les épaules pour exprimer leur indifférence, ils pianotent pour exprimer leur impatience, ils desserrent leur col quand ils se sentent mal à l’aise. Mais il existe des centaines d’autres gestes inconscients que je guette.

Par exemple, j’observe l’angle exact de la position de la tête de mon client potentiel. S’il me fait face complètement, et surtout avec un angle assez réduit, cela signifie qu’il est intéressé. Dans ce cas, je continue à parler. Mais s’il tient sa tête légèrement tournée vers le côté, c’est mauvais signe. Je l’interprète comme une invitation à changer de sujet et à mentionner par exemple un autre avantage que présente mon produit. »

Non seulement Jimmy adapte sur-le-champ son discours aux réactions de son client, mais il fait en sorte que celui-ci modifie la position de son corps s’il lui semble trop peu réceptif : « Le corps doit être ouvert avant que le mental n’ait pu suivre. » Par exemple, « si votre client se croise les bras sur la poitrine, tendez-lui un objet à examiner, pour qu’il soit obligé de décroiser les bras et de le prendre ». Jimmy emporte toujours avec lui une mallette remplie d’accessoires qui lui permettent de faire tomber les obstacles : des photos de sa femme et de ses enfants à l’intention des clients potentiels qui sont mariés, des photos de son chien qu’il montre à ceux qui en ont un, une montre ancienne pour capter l’attention des amateurs d’antiquités et un ordinateur de poche pour montrer aux fous de gadgets. « Tant que je peux leur faire ouvrir les bras pour saisir quelque chose, je peux avoir accès à leur mental », déclare-t-il.

Jimmy ajuste aussi son débit en fonction des réactions inavouées de son interlocuteur. Si celui-ci tend la main pour prendre un objet, c’est un signe indiquant qu’il doit parler moins vite. S’il prend un trombone ou s’il effleure un dossier sur le bureau, cela signifie « j’y réfléchis ».

Naturellement, Jimmy guette constamment un signe indiquant que le client est prêt à acheter : s’il saisit le contrat ou un stylo, ou s’il tourne ses paumes vers le plafond. Si cela se produit, Jimmy s’empresse de conclure.

Il existe un autre signe que le moment est venu de signer le contrat : lorsque votre interlocuteur commence à hocher la tête. C’est comme s’il disait en silence : « Oui ! J’achète ! » Les représentants malhabiles continuent de parler jusqu’à ce qu’ils aient fini de débiter ce qu’on leur a appris à dire. Cela leur nuit. Inversement, si votre interlocuteur fait « non » de la tête, ce sera « non », quoi qu’il dise.

Les yeux ouverts, ce n’est pas uniquement pour vendre

Vos amis et vos proches, eux aussi, montrent leurs désirs même sans articuler un seul mot. Le jour où mon amie Deborah s’est fiancée avec Tony, il était évident pour tout le monde – sauf pour elle – qu’elle faisait fausse route. Quelques mois avant son mariage, je lui ai demandé : « Deb, es-tu vraiment sûre que Tony est quelqu’un pour toi ? »

« Oh ! Oui, a-t-elle fait tout en remuant la tête dans tous les sens, je l’aime beaucoup ». Le mariage n’a jamais eu lieu. Son corps avait admis ce que son esprit n’avait pas encore réalisé.

Comme le ferait un politicien, envisagez les conversations comme si vous aviez quelque chose à vendre. Même si vous n’avez aucun produit, vous avez toujours une idée à vendre. Si votre interlocuteur regarde ailleurs pendant que vous lui parlez, plutôt que de déplorer son manque d’éducation, demandez-vous, comme un pro de la vente, quel sujet vous devriez aborder pour regagner son attention. S’il commence à tourner tout son corps dans une autre direction, utilisez le bon vieux truc de la question d’ordre personnel. Appelez-le par son nom et interrogez-le sur son sujet de prédilection : « Georges, ce poisson que vous avez pêché la semaine dernière, quelle taille faisait-il ? » ou bien, « Quel est le nom de votre club de tennis, vous m’avez dit ? ».

Nous n’avons vu ici que quelques exemples. Les indices permettant d’interpréter le langage corporel des gens pourraient donner matière à écrire tout un ouvrage. Il existe d’ailleurs un certain nombre de livres sur ce sujet. J’en indique quelques-uns dans mes références16. Chaque fois que vous voulez vendre quelque chose, obtenir des suffrages ou convaincre que vous êtes la bonne personne, que ce soit pour un travail ou pour une relation amoureuse, sachez déchiffrer et interpréter le langage du corps. Si nous pouvions, avec nos propres interlocuteurs, réaliser les mêmes performances que Jimmy, ne serait-ce pas formidable ? Or, nous pouvons très bien y parvenir. Il nous suffit, pour cela, de garder les yeux ouverts.


[image: Truc numéro 41]



Rester attentif aux signes

Le corps humain émet en permanence des signaux qui signifient « vous m’intéressez », « vous m’ennuyez », « j’aime cette caractéristique de votre produit », etc.

Ouvrez les yeux, et observez attentivement tous les signaux qu’envoie inconsciemment votre interlocuteur, et adaptez immédiatement votre discours et votre débit en conséquence.

Résumé

Je n’ai rien à ajouter. N’oubliez pas de prendre votre repas avant de vous rendre à votre soirée (faire connaissance plutôt que de se remplir la panse), afin de pouvoir garder les mains libres. Vous n’aurez pas trop de vos deux mains pour développer vos contacts. En arrivant, arrêtez-vous sur le seuil de l’entrée et contemplez la salle afin d’évaluer la situation. Soyez celui qui choisit, pas celui qu’on choisit. Vous prendrez soin d’appliquer aussi le truc des mains ouvertes.

Naturellement, vous n’oublierez pas non plus d’utiliser les trucs de rencontre expliqués dans les chapitres précédents. Si vous remarquez une personne à qui vous aimeriez parler, demandez à l’hôte « Qui est cette personne ? », sinon sachez écouter aux portes.

Si vous discutez avec quelqu’un que vous connaissiez déjà, vous utiliserez bien sûr le truc qui consiste à noter un ou deux détails, pour séduire cette personne ou obtenir son adhésion et toutes les techniques de la deuxième partie, afin qu’elle trouve votre conversation intéressante. Enfin, vous garderez les yeux ouverts pour être sûr de ne jamais vous retrouver en décalage par rapport aux sentiments de votre interlocuteur.

Le sentiment d’avoir tout fait comme il fallait est particulièrement agréable. Continuez à utiliser ces méthodes dont se servent les politiciens, et vous n’aurez plus l’impression de perdre votre temps dans les réunions mondaines. Si vous appliquez les conseils prodigués dans ce livre, plus personne ne vous considérera comme quelqu’un d’insignifiant.

Nous allons à présent aborder la partie la plus avancée de cet ouvrage. Certains des trucs qui suivent vous laisseront peut-être perplexe. Accordez-leur une attention particulière, car cela signifie que, tôt ou tard, vous risquez d’être perplexe devant une situation bien plus difficile : l’obstacle d’un plafond de verre, une mauvaise passe dans le domaine professionnel ou sentimental, etc. Faute de lire ce livre, vous risqueriez de ne jamais vous apercevoir que vos propres lacunes en matière de communication peuvent y être pour quelque chose.



16. Fast, Julius, Body Language, Simon &  Schuster, New York, 1970.

Fast, Julius, Subtext : Making Body Language Work in the Workplace, Viking, New York, 1991.

Lewis, David, The Secret Language of Success, Carroll &  Graf Publishers Inc., New York, 1989.

Nierenberg, Gerard et Caliero, Henry, How to Read a Person Like a Book, Barnes &  Noble Books, New York, 1993.

Pease, Allan, Signals : How to Use Body Language for Power, Success and Love, Bantam Books, New York, 1981.

Sannito, Thomas et McGovern, Peter J., Courtroom Psychology for Trial Lawyers, John Wiley &  Sons, New York, 1985.
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Partie 9

Comment briser le plafond de verre : les petits trucs des as de la communication

Le plafond de verre le plus traître de tous

Quand j’étais petite, ma mère m’emmenait chaque semaine voir un documentaire sur la nature. Le film sur les tigres m’a tellement marquée que j’ai longtemps fait des cauchemars la nuit. Dans ce film, j’avais vu une tigresse donner naissance à trois tigreaux. L’un était né avec une patte atrophiée. Les autres le rejetaient et le torturaient à mort, juste devant la caméra. Je me souviens d’avoir pleuré. Ces petits tigres intolérants me rappelaient certains enfants de mon école, qui pouvaient parfois être très cruels aussi.

À l’école, ma meilleure amie était Stella, une fille dont la beauté extérieure n’avait d’égale que sa beauté intérieure, mais qui présentait un défaut d’élocution : elle avait une fissure au palais. Un certain nombre de mes camarades de classe se moquaient d’elle et l’excluaient de leurs jeux.

Cela n’a pas beaucoup changé. Quand j’interviens dans des collèges, quand j’ai affaire à des enfants ou à des adolescents, la discussion porte souvent sur la popularité.

Chacun voudrait être aimé des autres. Certains me racontent parfois que telle fille ou tel garçon a un petit défaut physique, par exemple un strabisme ou un tic nerveux, ce qui lui attire des moqueries.

Les années passent et les enfants grandissent, mais ils ne changent pas fondamentalement. Heureusement, les adultes ne sont pas aussi cruels envers les personnes atteintes d’un handicap physique, mais ils peuvent être brutaux envers ceux qui souffrent d’un handicap social. Les conséquences d’un handicap social sont plus insidieuses : souvent, nous ne reconnaissons pas ce genre de handicap en nous-mêmes, mais cela ne nous empêche pas d’être prompts à le remarquer chez les autres.

Combien de fois avez-vous vu un de vos collègues faire une grosse erreur ? Combien de fois avez-vous cessé toute relation avec une personne à cause d’un geste stupide ? Cette personne était-elle consciente de ce qu’elle faisait ? Bien sûr que non, elle ne savait pas qu’elle était en train de franchir la limite au-delà de laquelle vous alliez vous sentir agressé ou trahi. Sans doute n’était-elle pas au courant des subtilités dont il sera question dans cette dernière partie.

Nous avons tous entendu parler du plafond de verre qui existe dans certaines entreprises, au détriment des femmes ou de certaines minorités. En voici un autre dont on parle rarement, mais qui est encore plus redoutable, car il n’est pas possible de légiférer pour le faire disparaître et seuls les as de la communication savent l’identifier. Nombreux sont les individus brillants qui s’y heurtent alors qu’ils tentent de franchir le dernier échelon de l’échelle et de rejoindre les champions. Pour pouvoir traverser ce plafond de verre, il faut connaître les règles implicites que nous allons voir maintenant.

Réfléchissez à chacun des trucs qui suivent. Si l’un d’entre eux vous semble aller de soi, félicitez-vous de le maîtriser. En revanche, prenez garde aux situations où vous vous dites : « Eh bien, qu’est-ce qui ne va pas ? »

Soyez prudent ! Tôt ou tard, vous risquez de commettre un impair. Si une grosse pointure vous répond froidement, ne vous rappelle pas, ne vous accorde pas la promotion espérée, ne vous invite pas ou n’accepte pas de vous rencontrer, vous ne saurez jamais pourquoi. Apprivoisez chacun des trucs qui suivent pour vous assurer de ne pas commettre l’une de ces erreurs subtiles qui vous seraient fatales quand vous devez affronter un adversaire redoutable.






Chapitre 42

Gagner leur affection en ignorant leurs maladresses

Il y a quelques années, alors que j’étais en train d’étudier un projet pour une entreprise cliente, quatre membres de la haute direction de cette société m’ont invitée à dîner dans le centre-ville : j’en étais tout à fait ravie. Ils voulaient me sensibiliser aux problèmes de communication avec lesquels ils devaient composer.

C’était l’heure d’affluence, et le restaurant était bondé. À certaines tables dînaient des cadres supérieurs en costume trois-pièces, à d’autres des cadres moyens en costume-cravate, ici des ouvriers en vêtement de travail, et là, des secrétaires en minijupe. Tout ce joli monde discutait joyeusement.

Au moment des entrées, nous parlions des problèmes que rencontrait cette société. Le directeur financier, monsieur Wilson, était en train de parler quand tout à coup, plaf ! Juste à côté de nous, un serveur a laissé tomber son plateau. Au milieu du verre cassé et des couverts renversés, une pomme de terre brûlante a roulé sous la table vers le pied de monsieur Wilson.

Dans la salle, presque tout le monde a tourné la tête vers le malheureux serveur et les railleries ont commencé à fuser : « Ouh, Ouh ! », « Attention ! », « Maladroit ! », « Y s’ra plus là demain, celui-là ! »

À ma table, cependant, monsieur Wilson avait poursuivi son monologue et les autres n’avaient même pas cillé. C’était comme s’il ne s’était rien passé. Le calme est revenu progressivement aux autres tables, pendant que notre discussion continuait (au bout de quelques minutes, la pomme de terre a jailli de dessous la table et je me suis dit que ce monsieur Wilson avait certainement déjà joué au soccer dans sa jeunesse).

Au moment du café, la directrice du marketing, madame Dawson, était en train d’exposer les projets de développement de la société quand tout à coup, elle a fait un geste un peu trop grand et a renversé sa tasse. J’ai failli m’exclamer « Oh, mon Dieu ! », mais je me suis mordu la langue juste à temps. Avant que j’aie eu le temps d’attraper ma serviette de table pour lui proposer de l’aide, elle était déjà en train d’éponger le café avec la sienne tout en continuant imperturbablement. Aucun de ses collègues ne semblait avoir remarqué qu’il s’était passé quelque chose.

C’est alors que je me suis rendu compte que les grosses pointures se comportent comme si elles ne remarquaient rien. Vous ne les entendrez jamais pousser une exclamation ni relever la gaffe d’un collègue. Elles ignorent tout simplement ces incidents. Ce jour-là, j’ai eu l’idée d’un truc que j’ai appelé par la suite « On n’a rien vu ».

Silence quand je souffre !

J’ai un ami qui, dès qu’il m’entend renifler, s’exclame : « Oh, on dirait que tu es enrhumée ! » Si je trébuche, je suis sûre d’entendre aussitôt : « Fais attention ! », et si je le rencontre à la fin d’une longue journée de travail, il me demande si je ne suis pas fatiguée. Bien sûr, ce ne sont pas là de grosses bêtises et le pauvre s’imagine sans doute, le plus sincèrement du monde, qu’il ne fait que manifester de la prévenance envers moi. Mais il n’y a aucun plaisir à s’enrhumer, à trébucher, ni à avoir l’air fatigué, et si je souffre, ce n’est vraiment pas la peine d’ajouter le son à l’image !

Si vous êtes au restaurant avec une connaissance et si cette personne fait une gaffe, faites comme si vous n’aviez rien remarqué. Ignorez ses reniflements, sa toux ou son hoquet. Quelles que soient vos bonnes intentions, sachez que personne n’aime qu’on lui rappelle ses propres faiblesses.

« D’accord, me direz-vous, mais que dois-je faire dans une situation plus embêtante ? »

Supposons que le contenu d’une bouteille de boisson gazeuse renversée soit en train d’inonder la table et que vous ne pensiez pas pouvoir l’ignorer lorsque le liquide commencera à se répandre sur vos genoux. Dans la mesure du possible, repliez adroitement le bord de la nappe pour faire barrage, et poursuivez la discussion. Tâchez de ne pas perdre une seule syllabe de ce que vous étiez en train de dire ou d’écouter. Si votre interlocuteur bredouille des excuses, glissez élégamment au milieu de votre phrase quelque chose comme « ce n’est rien » et ne vous interrompez pas. C’est sur ce genre de petits détails que reposent les relations entre personnes de haut rang.
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Gagner leur affection en ignorant leurs maladresses

Devant leurs amis, leurs associés, leurs relations et leurs proches, les rois de la communication font comme s’ils étaient au-dessus de toute sensibilité aux gaffes, aux maladresses et aux manifestations biologiques embarrassantes. Ils ignorent tout simplement les petits impairs, les petites bévues et les lapsus. Ils ignorent bien évidemment les borborygmes et autres manifestations physiques involontaires de leurs semblables. Ils ne marquent jamais leur surprise quand leur interlocuteur fait preuve de maladresse.

Parlons maintenant d’une situation encore plus désagréable, celle où l’on est brutalement interrompu par un incident alors que notre entourage nous écoutait. Ce que nous disions alors est aussitôt oublié. Dans une telle situation, les as de la communication savent rediriger l’attention des autres vers la personne qui était en train de parler, grâce au truc qui suit.






Chapitre 43

Voler au secours de l’orateur

Au Japon, autrefois, si vous sauviez la vie d’une personne, elle avait le devoir de consacrer le restant de son existence à vous servir. De nos jours, si vous sauvez l’histoire que votre interlocuteur était en train de vous raconter, il vous témoignera aussi, quoique dans une moindre mesure, sa reconnaissance.

Je veux parler d’un type de situation qui se produit sans arrêt. Quelqu’un est en train de parler, et juste au moment où il allait atteindre le point culminant de son raisonnement, crac ! Il est interrompu par une distraction mineure : quelqu’un vient rejoindre le groupe, un convive tend un plat rempli de biscuits salés et de morceaux de fromage, ou bien c’est un bébé qui se met à hurler. Aussitôt, tout le monde concentre son attention sur le nouveau venu, sur les petites choses à manger ou sur l’adorable poupon. Personne ne se rend compte que celui qui parlait a été interrompu – personne, sauf le malheureux orateur. Tant pis pour sa conclusion.

Autre exemple : dans une réunion d’amis, quelqu’un raconte une blague. Soudain, juste avant la « chute », le petit Paul fait tomber une soucoupe, et voilà que tout le monde discute de la maladresse du gamin. Ou bien, c’est le téléphone qui sonne, et dès la communication terminée, on entame un débat sur le mariage qui se prépare ou sur le traitement médical que doit subir la personne qui vient d’appeler.

Tout le monde a oublié la blague : tout le monde, sauf celui qui était en train de la raconter (s’il vous est arrivé d’inviter des amis au restaurant, n’avez-vous pas remarqué que le serveur venait invariablement prendre la commande juste au moment où vous étiez sur le point de raconter la fin de votre histoire drôle ?).

La plupart du temps, celui qui racontait la blague jette l’éponge, au risque de se gâcher le reste de la soirée à ressasser intérieurement cet échec. C’est là que vous devez intervenir pour le sauver de cette situation, grâce à la technique que j’appelle « Voler au secours de l’orateur ».

Grâce à vous, la personne pourra reprendre son discours là où elle s’était arrêtée. Vous remarquerez une expression de gratitude dans son regard. D’autre part, le reste du groupe appréciera votre attention. Et si jamais la personne à qui vous venez de rendre ce service est susceptible de vous engager, de vous donner un coup de pouce ou de devenir votre client, votre récompense sera peut-être plus grande encore. Les grosses pointures ont une mémoire d’éléphant. Quand vous leur rendez ce genre de service subtil, ils trouvent le moyen de vous le rendre.
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Voler au secours de l’orateur

Quand une personne est interrompue au milieu de son histoire, attendez que l’incident soit terminé. Laissez aux gens le temps de s’extasier devant le charmant bambin, de terminer de commander leur repas ou de ramasser tous les morceaux de vaisselle cassée.

Ensuite, une fois le groupe reconstitué, dites tout simplement à la personne victime de cette interruption « Revenons à ce que vous étiez en train de nous dire » ou mieux encore, demandez-lui : « Et alors, qu’est-il arrivé ensuite, quand… (reprenez ses derniers propos) ».

Harvey Mackay, le plus fameux collectionneur de contacts du monde, devenu PDG d’une grande société après avoir commencé comme vendeur d’enveloppes, nous dit que ce sont les faveurs qui font avancer le monde. Comme il a raison ! Les deux techniques qui suivent concernent quelques subtilités de ce délicat équilibre de force.






Chapitre 44

Demander (et obtenir) un retour d’ascenseur

Un jour, j’ai demandé à mon amie Tania, qui travaillait dans une grande agence artistique de Los Angeles, si elle connaissait des célébrités que je pourrais contacter dans le cadre d’un de mes projets. En me donnant les noms dont j’avais besoin, il était évident qu’elle me faisait gagner un temps précieux.

En réponse à mes chaleureux remerciements, Tania m’avait répondu : « Oh, je suis sûre que tu trouveras une occasion de me le rendre. »

« Oui, bien sûr, lui avais-je répondu. Cela va sans dire. » Cela aurait dû aller sans dire. Elle me signifiait qu’elle me rendait ce service non pas par amitié, mais parce qu’elle attendait quelque chose en retour.

Deux jours plus tard, Tania me téléphonait pour m’annoncer qu’elle allait venir à New York dans les mois suivants. Elle voulait savoir si je pouvais l’héberger. Bien sûr, je le pouvais, mais cette présentation si rapide d’une contrepartie m’a paru quelque peu brutale. Quand une personne vous accorde une faveur, vous ne l’oubliez pas. Vous cherchez même de quelle façon vous pourriez lui renvoyer l’ascenseur. Si Tania ne m’avait téléphoné que plusieurs mois ou même plusieurs années plus tard, je n’aurais pas oublié que je lui devais « quelque chose ». Certes, j’ai été heureuse de pouvoir si rapidement m’acquitter de ma dette, mais j’aurais préféré que l’aspect comptable de la chose soit resté implicite. Cette façon de mettre les points sur les « i » ne pouvait que ternir ce qui aurait pu ressembler à une pure générosité de part et d’autre.

Quand vous rendez service à quelqu’un, attendez au moins quelques semaines avant d’en solliciter une contrepartie. Faites en sorte que cela ne ressemble pas à un retour d’ascenseur. Laissez au moins à la personne l’agréable illusion que vous lui avez joyeusement accordé cette faveur sans penser à la moindre contrepartie. Elle sait bien, au fond d’elle-même, qu’il n’en est rien, mais il est mesquin de rendre la chose visible.
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Demander (et obtenir) un retour d’ascenseur

Quand une personne a une dette morale envers vous parce que vous lui avez rendu un service, attendez un certain laps de temps avant de lui en faire « payer » le prix. Laissez-la croire (ou faire semblant de croire) que vous l’avez fait par pure amitié. Ne vous empressez pas de lui demander un retour d’ascenseur sitôt votre service rendu.

Les trois trucs qui suivent concernent l’étalement dans le temps, non plus des faveurs, mais des discussions importantes.






Chapitre 45

Respecter les moments de fête

Autrefois, quand un voleur était poursuivi, il tentait de se réfugier dans une église. Il savait qu’il n’était pas possible de l’arrêter, tant qu’il ne sortirait pas. De même, un lapin poursuivi par des loups se réfugiera dans une souche creuse.

Dans la jungle humaine aussi, il existe des refuges : des espaces et des moments que même les prédateurs les plus féroces ne violeront pas.

Mon amie Christine m’invite chaque année à la fête de Noël de l’agence de publicité qu’elle dirige. Une année, l’ambiance était particulièrement conviviale et le champagne coulait à flots. C’était sublime.

À la fin de la journée, cependant, alors que le brouhaha ne cessait de monter, Christine m’informa qu’elle avait l’intention de s’éclipser et me proposa de me déposer chez moi.

Alors que nous nous dirigions vers la sortie, une forte voix féminine appela : « Oh, Christine, Chriiiistine ! » Une employée un peu trop éméchée s’approcha en titubant et balbutia : « Vous savez, c’est une b-belle soirée, une b-belle soirée. Mais j’ai fait un calcul. Si la moitié de ce que ça a coûté avait servi à ouvrir une garderie pour les sept, vous pouvez compter, sept mamans d’enfants en maternelle qui travaillent ici… »

Christine, qui était une grande pro, prit les mains de la femme dans les siennes et lui sourit. « Jeanne, fit-elle, vous êtes excellente en calcul, cela se voit. Vous avez raison, la moitié du coût de cette soirée aurait permis d’ouvrir cette garderie. Parlons-en pendant les heures de travail. »

Pendant le trajet, Christine respira profondément et s’exclama : « Ouf, je suis contente que ce soit fini. »

« Tu n’as pas aimé la fête ? »

« Eh bien, si, bien sûr, mais on ne sait jamais ce qui peut arriver. Par exemple, cette remarque qu’a faite Jeanne. » Elle m’expliqua que la direction avait déjà abordé à plusieurs reprises la question de la garderie. Un projet était même déjà en cours pour en aménager une en transformant un espace d’entreposage inutilisé. Naïvement, je lui demandai pourquoi elle ne l’avait pas mentionné à Jeanne.

« Ce n’était pas le lieu ni le moment. » Christine avait géré l’incident comme le font les as de la communication : pas de confrontation sur le moment (mais probablement une condamnation sous-entendue par la suite).

Jeanne, malheureusement, avait enfreint la première règle implicite concernant les moments sacrés. Christine l’a-t-elle sanctionnée pour cela ? Pas le soir même, bien entendu, mais par la suite, l’incident n’aura peut-être pas été sans répercussions pour Jeanne, au moment d’une éventuelle promotion par exemple, et ce, sans qu’elle se doute du lien entre ces deux faits.

Du point de vue de Christine, le problème n’est pas que Jeanne, un jour de fête, se soit laissée aller à boire une coupe de trop. C’est plutôt qu’elle ne voudra pas prendre le risque de voir lors d’une autre occasion festive l’une de ses collaboratrices, placée à un poste de responsabilité, reproduire ce genre d’incident, mais cette fois devant un client important.
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Respecter les moments de fête

Dans la jungle des relations humaines, il existe trois moments sacrés, pendant lesquels même les prédateurs les plus féroces s’abstiennent de toute attaque. Le premier, c’est le moment de la fête.

La fête est le moment approprié pour plaisanter, s’amuser et discuter, pas pour les confrontations. Devant le buffet et les petits gâteaux, les as de la communication, même lorsqu’ils se retrouvent juste à côté de leur pire ennemi, restent souriants et avenants. Ils remettent les discussions difficiles à plus tard.

Voyons à présent quel est le deuxième de ces trois moments sacrés pendant lesquels les gros poissons n’ont plus à craindre les poissons plus gros qu’eux et peuvent espérer ne pas être davantage importunés par les plus petits.






Chapitre 46

Préparer un échange de qualité

Un soir, il y a plusieurs années, alors que je marchais dans une rue de New York, j’ai surpris un homme en train d’essayer de forcer la portière d’une voiture. J’ai crié pour qu’il arrête. Au lieu de se contenter de disparaître, il s’est précipité sur moi et m’a renversée avec une telle force que je me suis heurté le crâne sur le trottoir.

Chancelante, je me suis traînée jusqu’aux urgences d’un hôpital voisin. Tout en appliquant de la glace contre ma tempe, j’ai dû répondre aux nombreuses questions de l’infirmière de l’accueil.

Moi, tout ce que je voulais, c’était expliquer à quelqu’un, n’importe qui, ce qui venait de m’arriver. Ce n’est qu’au bout de cet interrogatoire interminable et sadique qu’elle m’a demandé : « Bon, que s’est-il passé ? »

J’ai raconté cette histoire à une amie, Susie, qui travaille comme infirmière à l’accueil des urgences d’un autre hôpital. Elle m’a répondu : « Je sais. Je n’en reviens pas qu’ils impriment des formulaires comme ça. Ce n’est qu’à la dernière ligne du formulaire qu’on demande au blessé ce qui lui est arrivé. » Susie m’a alors expliqué que le remplissage de ce questionnaire était une épreuve pour elle comme pour le patient, jusqu’à ce qu’elle ait l’idée d’inverser l’ordre des questions. Le patient lui racontait ce qui lui était arrivé, elle l’écoutait patiemment et avec sympathie, et il était dès lors bien plus disposé à lui donner les informations désirées.

Robert qui dirige une PME, me dit que chaque fois qu’un de ses employés vient lui soumettre une doléance, il le laisse d’abord parler librement du client désagréable ou du collègue qui l’ennuie : « Une fois qu’il a pu me dire ce qu’il avait sur le cœur, il peut me raconter les faits de façon bien plus claire. »

Si vous avez une information importante à communiquer

Quand un sac est rempli, on ne peut plus rien y ajouter. Si l’on insiste, les objets que l’on continue d’y mettre tomberont par terre. De même, votre interlocuteur a déjà la tête remplie de ses pensées, de ses préoccupations ou de son enthousiasme. Il n’est pas en mesure d’accueillir vos idées. Laissez-le vider son sac d’abord.

Dès qu’il s’agit de discuter de sujets chargés d’émotion, laissez la personne finir avant de chercher à orienter la conversation. Comptez jusqu’à dix s’il le faut. Le temps vous semblera long, mais c’est la seule manière d’obtenir que votre interlocuteur vous écoute lorsque ce sera à votre tour de parler.
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Préparer un échange de qualité

Si vous avez besoin de certains renseignements, laissez d’abord la personne vous dire tout ce qu’elle a à vous dire. Faites preuve de patience, jusqu’à ce qu’elle ait entièrement vidé son sac. C’est la seule façon d’obtenir qu’elle soit disposée à accueillir vos propres idées.

Vous voulez être notre client ? Attendez, pas si vite…

Les sociétés de vente par correspondance seraient bien inspirées d’utiliser aussi cette technique. Pour ma part, j’apprécie particulièrement un catalogue de vente par correspondance qui me permet de poser d’abord des questions sur le vêtement ou l’article de sport qui m’intéresse. J’ai la possibilité de me renseigner sur la qualité, les couleurs, la coupe, etc. Ce n’est qu’une fois que je me suis fatiguée de poser toutes les questions possibles et que je n’ai plus qu’une envie – recevoir mon article – qu’on me demande mon numéro de carte bancaire.

Ailleurs, quand je suis obligée de préciser d’abord mon numéro de carte, la date d’expiration et mon numéro de client (que j’ai toujours du mal à trouver), cela m’ôte le plaisir d’acheter.

Les as de la communication vous laissent parler à loisir, mais ils utilisent aussi la technique que nous allons découvrir maintenant.






Chapitre 47

Partager l’émotion

Helen Gurley Brown, la « reine » du magazine féminin Cosmopolitan, a inventé le mot EMO qui signifie « Mettez-y davantage d’émotion ! »

Un jour, Cosmopolitan m’avait demandé d’écrire un article sur certains aspects délicats en matière de communication (il s’agissait en fait de donner des conseils aux jeunes femmes pour que leur petit ami soit plus passionné). Je suis alors allée interviewer des psychologues, des spécialistes de la communication et des sexologues. Le journal m’a renvoyé mon manuscrit avec la mention « PLUS EMO » (plus d’émotion) ajoutée sur chaque page.

J’ai téléphoné à la rédaction pour demander ce que cela voulait dire. On m’a expliqué qu’Helen, la rédactrice en chef, préférait que j’insiste moins sur les faits énoncés par les spécialistes et que je parle plutôt des émotions que ressent la jeune femme dont le petit ami n’est pas assez passionné, de l’émotion qu’éprouve le jeune homme et de l’émotion du jeune couple au moment de la discussion. Helen Gurley Brown, une personne avisée et avertie, savait ce qu’elle voulait et elle savait comment l’obtenir. Bref, mettez-y de l’émotion.

« Vous avez dû vous sentir terriblement mal à l’aise ! »

Il y a quelques mois, les gens d’une société de vente par correspondance ont très bien su appliquer cette technique avec moi. Mon ami Phil m’avait demandé conseil pour acheter des pantalons. Je lui avais montré les articles de mon catalogue favori et je lui en avais vanté la qualité. Convaincu, Phil s’était commandé un pantalon bleu.

Phil avait étrenné ce pantalon tout neuf dans un restaurant chic où il avait invité sa nouvelle petite amie. Alors que le garçon les emmenait vers la table qui leur avait été réservée, la jeune femme a laissé tomber son sac. Phil s’est empressé de se baisser pour le ramasser, et crac ! la couture centrale a lâché.

Derrière lui, la plupart des clients ont eu le tact de regarder ailleurs, mais quelques-uns ont ricané. Phil, obligé de tenir son pantalon des deux mains, est allé s’asseoir à reculons. La sensation froide du revêtement de la banquette sur ses fesses pendant tout le reste de la soirée ne lui a même pas permis d’oublier cette humiliation.

Quand Phil m’a raconté cela, j’en ai voulu à mort à la société de vente par correspondance. J’ai tout de suite téléphoné pour faire une réclamation. La dame qui m’a répondu a fait preuve de compréhension et d’empathie pendant que je lui racontais l’histoire tout en bouillonnant de rage. Elle a écouté patiemment et m’a même demandé des détails. À la fin, elle a dit : « Oh, c’est affreux. Je comprends, votre ami a dû passer un très mauvais moment. »

« Oui, en effet », ai-je confirmé.

« Il a dû se sentir terriblement mal à l’aise ! »

« Ça ne fait aucun doute », ai-je répondu, surprise de voir à quel point elle comprenait la situation.

« Et vous, quand vous l’avez su, vous avez dû être extrêmement gênée, vous aussi, surtout après lui avoir recommandé nos produits. »

« C’est-à-dire que d’habitude, vos produits sont d’excellente qualité », ai-je fait, déjà un peu calmée.

« Je suis désolée que nous vous ayons déçue et que vous vous soyez retrouvée dans une situation aussi embarrassante, à cause de nous. »

« Oh, ce n’est pas votre faute. » J’étais à présent tout à fait apaisée. « C’est sans doute simplement une malchance que ce pantalon ait été… »
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Partager l’émotion

Les faits parlent d’eux-mêmes, mais les émotions crient. Chaque fois que vous avez besoin de connaître les faits, dans un contexte chargé d’émotion, laissez votre interlocuteur exprimer d’abord les siennes. Écoutez-le, demandez-lui des précisions, mais faites preuve d’empathie et partagez ses émotions autant que vous le pourrez. C’est souvent le seul moyen d’obtenir que la personne se calme et soit plus disposée à vous écouter à son tour.

L’histoire n’est pas finie. Non seulement la personne chargée de recevoir mes réclamations a su me laisser vider mon sac et a partagé mes émotions, mais elle m’a complètement soufflée grâce au truc suivant.






Chapitre 48

Exploiter ses propres erreurs

Le lendemain, Phil a reçu par messagerie express non seulement un nouveau pantalon, mais aussi, glissé dans le paquet, un mot d’excuse écrit à la main accompagné d’un chèque-cadeau d’une valeur appréciable. Achèterai-je à l’avenir d’autres articles auprès de cette entreprise ? Vous pensez bien que la réponse est oui. Recommanderaije leurs produits à quelqu’un d’autre ? Vous pensez bien que la réponse est oui. Les meilleures entreprises trouvent dans leurs erreurs le moyen de se rattraper. Chaque fois que vous causez du tort à quelqu’un malgré vous, faites en sorte que la personne en tire finalement profit. J’appelle ce truc « Exploiter ses propres erreurs ».

Un jour, alors que j’étais en visite chez une cliente importante, je me suis pris le pied dans le tapis et j’ai fait un plongeon sur son bureau, tête première dans un vase qui a éclaté en morceaux. Grâce à deux tubes de colle forte et à un patient travail digne de passionnées de casse-tête, le vase a pu bientôt trôner à nouveau sur le bureau de ma cliente, et nous avons convenu que c’était plutôt réussi. Le lendemain de l’incident, j’ai tout de même fait livrer un autre vase, d’une valeur dix fois supérieure à celle de l’autre, avec 12 roses dedans.

Depuis, ma cliente me dit que chaque fois qu’elle voit le nouveau vase, elle sourit. (Pour mettre vos clientes dans les meilleures dispositions, c’est mieux qu’un stylo avec votre nom dessus, vous ne trouvez pas ?) La prochaine fois que je lui rendrai visite, peut-être ira-t-elle mettre ses objets les plus précieux à l’abri ; mais parce que j’ai su exploiter mon erreur, il y aura une prochaine fois.
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Exploiter ses propres erreurs

Quand vous commettez une erreur ou une maladresse, faites en sorte que le bilan soit positif pour votre victime. Corriger votre erreur ne suffit pas. Demandez-vous ce que vous pouvez faire pour que votre erreur devienne pour la personne qui en a fait les frais un sujet agréable, et dès que vous avez trouvé la réponse, faites le nécessaire.

Supposons maintenant que ce soit votre interlocuteur qui ait fait une maladresse et vous qui la subissiez : comment pouvez-vous tirer parti de la situation ?






Chapitre 49

Obtenir ce que l’on veut d’un employé

Une lettre de compliments sera toujours appréciée par votre interlocuteur, mais elle le sera davantage encore si vous l’adressez à son supérieur hiérarchique.

Un jour, j’ai eu besoin d’un si grand nombre de photocopies que l’adjoint du gérant du magasin de bureautique ne pensait pas que cela puisse être fait pour la fin de la semaine. Il a tout de même grommelé « je vais essayer ». Enthousiasmée, je me suis exclamée : « Vous êtes merveilleux ! Comment s’appelle votre patron ? Il faudrait que je lui envoie une lettre de félicitations pour vous avoir recruté, car vous faites vraiment le maximum pour vos clients. » Non seulement le travail a été terminé deux jours en avance, mais désormais, chaque fois que je me rends dans ce magasin, j’ai droit au tapis rouge.

Je me suis dit que j’avais peut-être trouvé un bon truc. J’ai alors décidé d’en avoir le cœur net en interrogeant quelques as de la communication parmi mes connaissances.

Je connais un agent de voyages hors pair, Tom, le genre de personne avec qui tout est possible. Si vous voulez des billets de théâtre difficiles à obtenir, si l’on vous signifie que votre hôtel est complet ou si votre compagnie aérienne vous annonce qu’il n’y a plus de place sur le prochain vol, c’est lui qu’il faut appeler.

Quand je lui ai raconté cette expérience, il a ri : « Leil, bien sûr, voyons ! Tu découvres cela aujourd’hui ? Une lettre de félicitations à son patron ou la promesse d’envoyer cette lettre, c’est mieux qu’une police d’assurance. C’est comme une clause lui garantissant son avenir. »

J’ai maintenant une lettre type sur mon ordinateur :

Monsieur (titre ou nom du supérieur hiérarchique),

Je sais quelle est l’importance du service à la clientèle pour une entreprise comme la vôtre. Je me permets de vous recommander (nom de l’employé), l’exemple même d’un (titre ou fonction) qui sait particulièrement bien servir ses clients. Si je suis toujours aussi satisfaite des prestations de votre entreprise, c’est en grande partie grâce au travail de (nom de l’employé).

Bien sincèrement, (signature)

J’ai déjà envoyé une telle lettre à des gérants de stationnements, à des assureurs et aux responsables de plusieurs dizaines de magasins où j’ai l’habitude de faire mes achats.

Je suis sûre que c’est grâce à cela que je n’ai jamais de problème pour trouver une place même quand le stationnement affiche complet, que mon assureur me rappelle toujours, et que l’on s’occupe de moi avec diligence dans tous ces magasins.

Attention tout de même : ne demandez pas simplement « Comment s’appelle votre supérieur hiérarchique ? » Formulée ainsi, la question a de quoi rendre la personne aussi inquiète qu’une dinde en décembre. Enrobez-la dans un compliment. Dites par exemple : « Ça alors, vous êtes merveilleux ! Comment s’appelle votre patron ? Je lui écrirais bien une lettre. » Ensuite, cette lettre, écrivez-la ! Et vous serez désormais considéré comme une VIP.
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Obtenir ce que l’on veut d’un employé

Connaissez-vous un vendeur, une comptable, un mécanicien, une serveuse, un massothérapeute, une enseignante ou toute autre personne qui, selon vous, mériterait la reconnaissance de son patron ? Adressez à ce dernier une lettre dans laquelle vous ferez l’éloge de cette personne. Elle vous en sera reconnaissante.






Chapitre 50

Savoir se situer et rester à sa place, ou pas

Chaque minute, chaque seconde, les amateurs de football, de soccer ou de hockey connaissent le score. Il en est de même du gros buveur de bière avachi devant son poste de télévision le dimanche après-midi. À tout instant, il sait qui est en train de gagner, qui est en train de perdre, et par combien de points ou de buts.

Dans la vie, les bons joueurs aussi savent à tout instant où ils en sont par rapport aux autres, amis et membres de la famille inclus. Ils savent qui gagne, qui perd et avec combien de points d’écart, comme si le pointage de chacun était inscrit au-dessus de sa tête.

Quand deux hommes d’affaires japonais se rencontrent, on voit très bien lequel des deux est en position de domination. Il suffit d’observer la distance entre le nez de chacun et le sol au moment où ils s’inclinent pour se saluer (le subordonné se penche davantage).

En Occident, nous ne pratiquons pas une codification physique et spatiale aussi précise, mais les gagnants savent très bien, à un moment donné, qui est en position de dominant par rapport à l’autre (même si la situation peut s’inverser par la suite).

Celui qui est en position de dominé doit s’incliner davantage. Il doit faire preuve de déférence. C’est à lui de se déplacer pour rencontrer celui qui est en position dominante et de respecter l’emploi du temps de son interlocuteur. S’il ne se conforme pas à cette règle, il compromet ses chances de pouvoir faire partie des grands.

C’est ce qui est arrivé à mon amie Laura. Diététicienne, Laura a mis au point une boisson santé qui aurait mérité d’être commercialisée à l’échelon national.

Un jour, alors que j’étais dans son bureau et que nous discutions de son projet, je lui ai dit : « Laura, j’ai la personne qu’il te faut. » Quelques mois auparavant, j’avais rencontré Fred, un homme qui était à la tête d’une chaîne de supermarchés. Fred me devait une faveur, car j’avais accordé à titre gracieux, à sa demande, une conférence au club auquel il appartenait. Dans le secteur de la grande distribution, Fred était une grosse pointure, et il n’avait qu’à lever le petit doigt pour que le produit de Laura soit présent dans les rayons de ses supermarchés. Cela suffirait à le lancer à l’échelle nationale.

J’ai composé le numéro, et j’ai eu très vite Fred au bout du fil. Mieux encore, il s’est montré intéressé par la boisson de Laura : « Passe-la-moi », a-t-il même ajouté. Ravie, j’ai tendu le combiné à Laura. Fred avait eu la gentillesse d’inviter Laura à lui envoyer des échantillons de son produit, et Laura a trouvé le moyen de lui demander à quel expéditeur elle devait s’adresser. Il lui a sans doute répondu qu’elle pouvait les lui envoyer par FedEx, car j’ai entendu Laura lui dire : « C’est que mes boissons ont besoin d’être conservées au frais. Est-ce que FedEx utilise des camions réfrigérés ? »

À ce moment, j’ai su qu’elle était cuite. Elle n’aurait jamais dû ennuyer un roi de la grande distribution avec des détails techniques aussi ordinaires. Elle aurait même dû, éperdue de reconnaissance, livrer elle-même son produit le lendemain, quand bien même il lui aurait fallu pousser un chariot avec son nez d’un bout à l’autre du trajet. À l’évidence, Laura ignorait le « score inscrit au-dessus des têtes ». Ce jour-là, elle a eu tout faux.

Un gagnant, avant d’appliquer la pointe de son stylo sur le papier, de poser les doigts sur le clavier ou de décrocher le combiné, se livre à un calcul rapide. Il se pose la question suivante : « Qui a le plus à gagner de cette relation ? Qu’a fait récemment chacun de nous deux pour pouvoir attendre de la déférence de la part de l’autre ? Que puis-je faire pour égaliser le score ? »

Entre amis aussi

Le « score inscrit au-dessus des têtes » ne concerne pas seulement les hommes d’affaires. En famille ou avec vos amis, regardez bien au-dessus des têtes et vous en prendrez conscience. Ce score monte ou descend chaque jour. Dès que vous faites un faux pas, il ne vous reste plus qu’à vous rattraper, c’est-à-dire à faire en sorte que votre score remonte. En amour, c’est la même chose : ayez toujours un œil sur le « score inscrit au-dessus des têtes ».

Il y a quelques mois, lors d’un congrès, j’ai fait la connaissance de Charles, un homme que j’ai trouvé bien sympathique. Nous avons commencé à discuter de nos goûts culinaires. Lui adorait les spaghettis faits maison à la sauce pesto. C’est ainsi que je l’ai invité à souper chez moi, le mardi suivant à 19 h 30.

Le mardi après-midi, je me suis lancée dans les grands préparatifs. À 17 h, je me suis précipitée dehors pour trouver des pignons de pin. À 18 h, j’étais de retour et je broyais l’ail et le basilic. À 19 h, j’arrangeais la table, je pliais les serviettes et je disposais des bougies. J’étais en retard. Il me fallait encore me changer. Heureusement, à l’heure convenue, j’étais prête et mon pesto également. Il ne manquait plus que mon invité.

À 20 h, Charles n’était toujours pas arrivé. J’ai alors débouché le vin pour qu’il respire. Une heure plus tard, toujours pas de Charles. De toute évidence, Charles m’avait posé un lapin.

Le lendemain, Charles m’a téléphoné et m’a présenté des excuses un peu forcées. Censée croire qu’il avait eu une panne de voiture, je me suis retenue de lui demander s’il avait été capturé par des Martiens et emmené sur une planète sans téléphone. Comme il avait l’air vraiment contrarié, j’ai songé à lui pardonner… jusqu’à ce qu’il me pose une question.

Il n’était visiblement pas conscient de la chute de son score, car au lieu de m’inviter dans un bon restaurant italien pour se faire pardonner, il m’a demandé : « Quel jour pouvons-nous reprogrammer ce souper chez toi ? »

Jamais, Charles.
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Savoir se situer et rester à sa place, ou pas

Dès que deux personnes se rencontrent ou discutent, un score invisible évolue au-dessus de leurs têtes. La position relative de chacun peut changer, mais une règle demeure : le joueur dont le score est le moins élevé doit faire preuve de déférence envers l’autre joueur. S’il néglige cette règle, la pénalité est l’exclusion du jeu. À titre définitif.






Votre destinée

Dans ce livre, nous avons croisé beaucoup de gens. Certains noms ont été changés, mais toutes ces personnes existent bel et bien. Il n’y a pas longtemps, j’ai décidé de retrouver la trace de certaines des personnes que j’avais croisées sur ma route au cours des années, histoire de voir ce qu’elles sont devenues.

Laura, ma vieille amie qui rêvait de devenir milliardaire grâce à sa boisson santé, mais qui avait commis la faute impardonnable d’ignorer le score du roi de la grande distribution, a repris son emploi salarié. Denis, qui avait harcelé le cousin de son beau-frère en téléphonant trop vite, est toujours pompiste. Tania, qui s’était montrée si empressée d’obtenir la contrepartie du service qu’elle acceptait de me rendre, a perdu ce magnifique emploi qu’elle avait dans cette agence. La pauvre Jeanne, qui s’était permis de faire une remarque à sa patronne pendant la petite fête de Noël, n’a pas eu de promotion depuis cinq ans et continue d’envelopper des colis. Quant à Dan, qui avait enregistré sur son répondeur un message d’annonce psychédélique et interminable, il n’est plus dans l’annuaire : pour quelqu’un qui voulait faire carrière dans la communication, c’est plutôt mauvais signe.

Au contraire, Jimmy, le champion du truc des yeux ouverts, a eu droit récemment aux faveurs d’un célèbre magazine américain. Steve, qui pratiquait avec toutes les personnes qui téléphonaient à ses bureaux le truc « Ah, c’est toi ! », est aujourd’hui un des intervenants les plus recherchés sur les chaînes câblées. Tom, l’agent de voyages qui savait obtenir tout ce qu’il désire et qui connaissait par cœur le truc « Écrire au patron », est devenu patron de son agence. Enfin, Gloria, ma coiffeuse qui sait dire en un mot ce qu’elle fait, a ouvert il y a peu un salon de coiffure sur la Cinquième Avenue, à New York.

Est-ce à dire que Laura et les autres sont condamnés à une existence médiocre et routinière uniquement à cause des maladresses qu’ils ont commises à mon égard et à l’égard de quelques autres personnes ? Est-ce que les personnes mentionnées dans le paragraphe qui précède sont destinées à atteindre des sommets simplement parce qu’elles savent faire sourire les gens ? Bien sûr que non. Les anecdotes que j’ai relatées ne représentent que des moments isolés de leur existence.

Cependant, réfléchissez : si c’était vous qui aviez été ainsi exaspéré par Laura, par Tania, par Jeanne ou par Dan, et si une de ces personnes vous téléphonait, seriez-vous disposé à vous fendre en quatre pour elle ? Probablement pas. Vous n’auriez pas oublié la façon dont elle s’est conduite.

Au contraire, des nouvelles de Jimmy, de Steve, de Tom ou de Gloria vous feraient tout de suite penser aux échanges agréables que vous avez eus la dernière fois avec eux. Pour eux, vous auriez envie de faire tout votre possible.

Généralisez cela à plusieurs milliers de personnes. Comme je l’ai dit dans mon introduction, personne ne parvient tout seul au sommet. Parce qu’ils savaient s’y prendre, ces gagnants ont séduit et convaincu des centaines de personnes et les ont incitées à leur apporter une aide dans la voie qu’ils ont choisie.

Comment s’y prend-on pour devenir un gagnant plutôt qu’un perdant ? Une réponse très claire à cette question m’a sauté aux yeux l’hiver dernier, alors que je faisais du ski de fond. J’ai soudain aperçu un skieur qui fonçait vers moi dans les mêmes pistes. Je n’ai pas eu besoin de faire attention à son style pour me rendre compte que je faisais obstacle à un pro.

Au moment où je rassemblais mon énergie pour tenter, avec mes jambes fatiguées, de quitter le tracé afin de laisser passer le champion, celui-ci, avec une facilité déconcertante, a fait un pas de côté et m’a laissé le champ libre. Il a légèrement ralenti sa course, m’a souri, a hoché la tête et m’a lancé : « Bonjour, belle journée pour skier, non ? »

J’ai apprécié ce geste de déférence (et cette façon de sous-entendre que j’étais son égale sur la neige !). À coup sûr, celui-ci n’était pas en train de se dire « Hé, regardez, c’est moi qui arrive ! », mais plutôt « Ah, vous voilà. Ne vous souciez de rien, je vais vous faire de la place. »

Comme je l’ai suggéré au début de ce livre, la différence entre ces deux types d’attitude a des conséquences incalculables en matière de réussite.

Comment se fait-il que ce super-skieur ait été capable de changer de trajectoire avec autant d’élégance que de rapidité ? A-t-il hérité d’un don ? Certainement pas. C’est une question de pratique.

Dans le domaine de la communication aussi, l’élégance et l’efficacité sont une question de pratique. L’excellence n’est pas une activité pratiquée en solitaire, mais le résultat d’un certain nombre d’années passées à appliquer des petits trucs comme les 50 que je vous ai présentés dans ce livre. C’est avec l’ensemble de ces trucs que vous forgerez votre propre destinée.

N’oubliez pas que c’est en répétant une action que l’on prend une habitude.

Vos habitudes façonnent votre personnage.

Votre personnage, c’est votre destinée.

Que votre destinée soit la réussite.
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