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Introduction

« Apprenez les règles comme un professionnel pour les briser comme un artiste. »

Pablo Picasso

La politesse, c’est la connaissance et le respect des règles de savoir-vivre qui régissent les relations entre les individus. La politesse, c’est comme l’orthographe, ce sont ceux qui la maîtrisent parfaitement qui remarquent immédiatement les lacunes de ceux qui n’en connaissent pas les subtilités. Or, le savoir-vivre n’est pas inné. C’est un art qui s’apprend et qui se pratique dans la vie quotidienne et professionnelle. Comme pour un sport, il existe des règles qu’il convient d’intégrer avant d’entrer sur le terrain de jeu afin d’interagir de façon fluide et constructive avec autrui.
Cet ensemble de codes, que l’on appelle « business étiquette » dans le monde professionnel, est crucial pour décrocher un poste, être promu au sein de son entreprise, manager ses équipes ou développer son propre business en tant qu’intrépide indépendant. Nos compétences, mais aussi notre attitude et notre comportement, sont alors jugés.
Pourtant, étrangement, la politesse n’est pas enseignée à l’école, ni dans les études supérieures. Cela est fort regrettable car, selon une étude américaine, si 80 % des présidents et vice-présidents connaissent les bonnes manières et les appliquent, seulement 40 % des cadres et directeurs connaissent les règles de bonne conduite en entreprise. Quant aux jeunes cadres et employés, le chiffre tombe à 12 %1 ! En conclusion, plus on désire progresser dans son parcours professionnel, plus il est indispensable d’acquérir les codes du métier, de l’environnement de travail et, le cas échéant, des sphères dirigeantes.
Par ailleurs, on pourrait ingénument penser qu’au xxie siècle les normes sociales sont de moins en moins importantes. Erreur ! Selon le sociologue Jean-François Amadieu : « Tout le monde n’a pas relâché les codes et il y a aujourd’hui si peu de places à prendre que les maîtriser est encore plus important qu’autrefois. » On pourrait également croire naïvement que les règles de la business étiquette ont subitement disparu des entreprises à la suite de la pandémie de 2020-2021 et de l’essor du télétravail qui en a résulté… Détrompez-vous ! Là encore, les codes existent toujours, ils ont simplement évolué vers plus de complexité. Si vous lisez un livre sur le sujet écrit à la fin du xixe siècle, vous trouvez les meilleurs conseils sur le maniement tout en élégance du chapeau à plume, la façon de galoper à cheval avec un autre noble cavalier, la manière de se comporter courtoisement au bal, etc. Sans parler des règles archaïques que les jeunes filles et femmes devaient suivre à l’époque. De même, on pourrait considérer que nous sommes désormais libres de faire ce qui nous plaît en toutes circonstances. De nouveau, cela est illusoire ! À moins de vivre reclus, vêtu d’une peau d’ours au fin fond d’une sombre caverne dépourvue de wifi en attendant béatement l’apocalypse ou la 6G, nous sommes en interaction quotidienne avec nos congénères. Ils nous évaluent en premier lieu sur notre façon d’être et nous jugent sur nos comportements en société, plus particulièrement dans l’écosystème professionnel.
Ainsi, parler de courtoisie et de savoir-être nous permet de vous emmener faire un tour dans les délices de l’impolitesse… Cette dernière se définit comme le non-respect des normes et des attentes sociales, l’irrespect de l’autre, ou tout bonnement comme l’ignorance du comportement acceptable dans une circonstance donnée. Nous en avons glané quelques savoureux exemples qui, nous l’espérons, raviront vos zygomatiques.
Il est essentiel de noter que le manque de savoir-vivre peut être interprété différemment selon les personnes, les métiers, les secteurs professionnels. Ce qui est considéré comme parfaitement normal pour l’un peut être perçu comme intolérable pour l’autre. C’est une question d’appréciation liée à l’éducation, à la culture, à l’environnement et à une situation donnée.
Nous verrons également dans cet ouvrage que les différences culturelles doivent être sérieusement prises en compte afin d’éviter de mettre mal à l’aise ou de choquer un interlocuteur étranger. Ainsi, par exemple, se moucher en public constitue une faute de goût dans certains pays asiatiques alors que cracher par terre – pratique punie d’une amende de 135 € en France – représente un comportement hygiénique très courant en Chine. Enfin, l’impolitesse peut traduire une volonté d’affirmer son pouvoir, un moyen pervers d’imposer une forme de supériorité ou simplement une façon de rabaisser un individu. Cela peut aussi constituer une réaction de stress, une réponse à une situation de frustration, l’expression d’une colère ou un simple, pur et magnifique, pétage de plombs. Dans sa forme extrême, l’absence de politesse peut se manifester par de l’agressivité verbale, du dénigrement systématique, de la menace sournoise, de l’intimidation malsaine, voire du harcèlement moral.
L’objectif de cet ouvrage est ainsi de vous initier aux grands principes de la politesse dans le monde professionnel. Notre but est de vous donner les règles du jeu pour que vous puissiez les appliquer quand vous le jugerez nécessaire. À ce stade, il est important de comprendre que plus vous maîtriserez les codes du savoir-vivre professionnel, plus vous serez apte à repérer les variantes liées à un métier, à un secteur ou à un milieu spécifique. Pour reprendre le concept du sociologue Jérôme Fourquet, nous vivons aujourd’hui dans une société formant un archipel. En passant d’une île à une autre, d’un métier à un autre, d’un secteur à un autre, vous constaterez que si les codes de base restent les mêmes, il existe des différences notables. À vous de les détecter et de les intégrer pour faciliter votre vie, et être accepté et apprécié dans tous les environnements dans lesquels vous interagissez.
En somme, ce livre est destiné à ceux qui ont compris l’importance du savoir-être pour réussir à atteindre leur objectif professionnel, quel qu’il soit, en ayant connaissance et en comprenant les différentes règles du savoir-vivre du xxie siècle afin de les suivre ou de les transgresser en toute conscience dans certains cas.
Pour ce faire, nous vous proposons d’une part une réflexion sur les enjeux stratégiques du savoir-vivre dans l’univers professionnel, tout en vous prodiguant des conseils pour augmenter votre prestance professionnelle. Puis, nous aborderons les différentes situations auxquelles vous pouvez être confrontés au cours de votre carrière, d’un networking efficace jusqu’à un voyage à l’international, en passant par la recherche d’emploi, les visioconférences et les repas d’affaires. Cet ouvrage comporte également des tests interactifs pour vous évaluer, ainsi qu’une bibliographie pour approfondir, si vous le désirez, certains aspects du sujet.
Enfin, rappelez-vous toujours que la pire impolitesse que vous puissiez commettre consiste à signaler à la personne en face de vous qu’elle vient de commettre une erreur de savoir-vivre !



Notes

1. Schaffer B. F., Kelley C. A. et Goette M. « Education in Business Etiquette: Attitudes of Marketing Professionals », Journal of Education for Business, vol. 68, no 8, 2010.


PARTIE 1

Cultiver son élégance professionnelle au quotidien


Chapitre 1

Faire une bonne première impression

Les codes de politesse jouent un rôle de réassurance personnelle dans la mesure où ils permettent de s’épanouir et de se protéger, selon Dominique Picard, autrice de Pourquoi la politesse ? Le savoir-vivre contre l’incivilité (Le Seuil, 2007). Ils facilitent les interactions humaines et aident à créer de nouveaux liens tout en consolidant les plus anciens.
Au-delà des différences culturelles, ce système de normes sociales se retrouve dans toutes les civilisations et dans tous les pays, avec bien entendu des particularismes locaux et nationaux qu’il est préférable de connaître et de respecter.
Le savoir-vivre dans l’univers professionnel
La difficulté de ce système de normes réside dans le fait que cet ensemble de règles qui constitue le savoir-vivre n’est pas réellement enseigné et donc connu par une majorité. Les parents et les professeurs donnent plus ou moins des bases de politesse et de savoir-être, mais l’apprentissage se fait généralement avec l’expérience et avec le temps. Or, pour évoluer dans la société et plus particulièrement dans le monde professionnel, la maîtrise de la courtoisie est indispensable. Cela représente un accélérateur et un facilitateur de succès, et donc un avantage concurrentiel déterminant. Par ailleurs, il est prouvé que le manque de civilité dans le cadre professionnel – qu’il soit intentionnel ou non – sape l’ambiance de travail et l’efficacité des employés, avec comme conséquence de précipiter le départ de collaborateurs démotivés. Qui plus est, l’incivilité altère la compétitivité, réduit la productivité, ternit l’image de l’entreprise, limite son attractivité et affecte le choix des clients potentiels. Il est clair que, quelle que soit sa position dans l’organigramme – du manager à l’alternant – un seul salarié toxique, mal intentionné ou simplement négligeant les codes de l’entreprise peut, à lui seul, causer de lourds dégâts, parfois irréparables.
Aujourd’hui, de nombreux professionnels se sentent mal préparés à la vie en entreprise parce que les études supérieures ne leur apprennent pas les soft skills nécessaires pour fluidifier et faciliter leur vie professionnelle, mais également parce que l’essor massif du télétravail et de l’apprentissage « en distanciel » qui leur a été imposé a ajouté de la difficulté à la difficulté. C’est notamment le cas d’une partie de la génération Z qui arrive sur le marché du travail après les confinements dus à la récente pandémie. L’étude intitulée « Meet Generation Z » du cabinet américain Sparks & Honey, réalisée sur 3 000 jeunes répartis sur 11 pays en 2014, constatait déjà à l’époque que les moins de 25 ans se sentent démunis en termes de compétences douces. S’ils estiment être capables de travailler en équipe (pour 57 % d’entre eux) ou en relation avec les clients (56 %), ils déplorent manquer de réseau (pour 24 % d’entre eux) et de confiance pour s’exprimer en public (pour 24 % de l’échantillon interrogé).
Dans un autre registre, on constate qu’aujourd’hui une grande partie des offres d’emploi requièrent au moins une ou plusieurs compétences comportementales ou relationnelles. Les soft skills – par opposition aux hard skills qui regroupent les compétences techniques – sont devenus la nouvelle panacée des ressources humaines. Les études menées sur les critères d’embauche montrent ainsi qu’ils influencent de plus en plus le recrutement des candidats, de plus en plus considérés comme essentiels à la réussite professionnelle. Pour preuve, les entreprises sont 80 % à penser que les soft skills sont déterminantes dans leur succès d’après une enquête LinkedIn de 2019 auprès de 5 000 professionnels dans 35 pays1. De même, 72 % des actifs estiment que les compétences relationnelles sont essentielles pour évoluer professionnellement d’après l’étude d’Harris Interactive et Epoka publiée en 20202.
Soyons clair, la business étiquette ne consiste pas simplement à respecter un ensemble de codes rigides et désuets. Ce n’est pas non plus un moyen de rabaisser les autres ou de mettre de la distance. En réalité, c’est tout le contraire. La business étiquette constitue une passerelle qui relie les individus malgré leurs différences. La politesse représente un moyen privilégié pour créer la connexion et l’interconnexion. Elle permet de se montrer chaleureux et attentif aux autres, tout en suscitant la bienveillance et l’intérêt des gens avec qui l’on interagit.
La meilleure façon de gagner en influence et en charisme consiste ainsi à combiner amabilité et compétence. Amy Cuddy, professeure à Harvard, explique à ce propos que les personnes se rencontrant pour la première fois se jugent inconsciemment en posant deux questions simples : « Puis-je faire confiance à cette personne ? Est-elle fiable, chaleureuse, aimable ? » et « Puis-je estimer cette personne ? Est-elle compétente ? » En effet, fiabilité (sympathie, accessibilité, chaleur) et compétence (force, puissance, efficacité) sont deux dimensions que tout individu souhaite renvoyer. D’ailleurs, ces dimensions se renforcent mutuellement : se sentir compétent aide à être plus ouvert, à se sentir moins menacé dans les situations stressantes, par conséquent aide à être perçu comme moins menaçant. Et lorsqu’on se sent confiant et calme, on génère plus efficacement la confiance et la sympathie.
Fait intéressant : la plupart des personnes, surtout dans un contexte professionnel, croient que la compétence est le facteur de succès le plus important. Ils veulent alors prouver qu’ils sont intelligents et talentueux, et donc aptes à « faire le job ». Mais dans les faits, c’est principalement sur la fiabilité et « l’effet sympathie » que l’entourage professionnel va inconsciemment juger.
D’un point de vue évolutif, il est donc crucial et capital pour votre confort et votre sécurité de savoir si une personne mérite votre confiance avant de s’intéresser à ses compétences. Certes, il est important que le nouvel arrivant dans la grotte obscure sache chasser et allumer un feu car cela constitue deux compétences importantes pour la tribu. Cependant, il est primordial d’être également certain qu’il ne va pas chercher à vous asséner un coup de massue pour vous faire la raie au milieu à la première occasion ! Cela se comprend au temps des hommes préhistoriques comme de nos jours. Comme le dit Warren Buffet : « Quand vous cherchez des gens à recruter, vous devez rechercher trois qualités : l’intégrité, l’intelligence et l’énergie. Et s’ils ne possèdent pas la première, les deux autres vous tueront. »
Par ailleurs, de nombreux professionnels commettent l’erreur de miser uniquement sur leurs compétences techniques en négligeant l’aspect humain de la relation de travail. Ils ont le syndrome du bon élève et considèrent que pour réussir, il suffit de bien travailler et de ne pas perdre son temps en bavardages dans les couloirs ou à la machine à café. Ils ont été formatés par l’école et les études supérieures, et attendent d’être récompensés et promus grâce à leur travail. Or, dans la vie professionnelle, les attentes de l’écosystème sont différentes. Il faut allier compétences techniques et savoir-faire relationnel pour réussir. L’une ne va pas sans l’autre. Il s’agit, grâce à cette double compétence, de créer non seulement la confiance, mais aussi l’envie de travailler avec vous. Cela permet le partage d’informations, l’ouverture, la fluidité, la coopération, l’échange et la créativité.
Pour être aimé, soyez aimable !
Quels sont les outils dont nous disposons pour susciter cette confiance ?
La première impression constitue la phase la plus importante de la communication interpersonnelle. Elle est déterminante pour la suite de la relation, personnelle ou professionnelle.
Lorsque nous regardons pour la première fois le visage d’un nouvel individu, notre cerveau émet des jugements rapides sur son caractère. Jennifer K. South Palomares, chercheuse à l’université de York explique que les premières impressions sont plus instantanées qu’on ne l’imagine. Selon l’étude qu’elle a menée3, il est prouvé qu’un seul coup d’œil sur un visage pendant environ 33 à 100 millisecondes suffit pour se faire une première impression sur une personne. À noter que le terme anglo-saxon de « première impression » est trop limitatif, même si celui-ci est couramment employé. L’expression française, « faire bonne impression » ou « laisser une bonne impression finale » est plus juste car cette « première impression » dure tout au long de la fameuse première impression professionnelle.
« La première impression est souvent la bonne, surtout quand elle est mauvaise. » Cette sentence abrupte, attribuée à Coco Chanel, a été maintes fois vérifiée. À l’instar de cette figure emblématique de l’élégance française et de la réussite professionnelle, nous l’avons tous vécu : quand nous avons tel client « dans le nez » ou que nous ne pouvons pas « piffrer » notre DRH, nous savons d’instinct que la négociation sera ardue. Nos jugements hâtifs et inconscients résultent de l’extraordinaire capacité de notre cerveau à analyser les rares informations dont il dispose à un instant t. Pour dissiper le brouillard de l’impression instantanée et nous rassurer, notre inconscient se base en effet sur une déviation de notre jugement. C’est ce que l’on appelle les biais cognitifs.
Par notre attitude, notre posture, notre expression du visage, notre style vestimentaire, notre voix et/ou nos premiers mots prononcés, nos interlocuteurs se forgent rapidement une opinion sur nous. Or, cette première impression est tellement prégnante que, par la suite, leur jugement initial ne variera qu’à la marge, même si des éléments tangibles leur prouvent le contraire ! Virginie, directrice commerciale dans une société de conseil informatique a pris conscience de ce problème : « Un de mes collaborateurs est une perle sur le plan stratégique, mais il ne sait pas sourire et être affable. Quand on le voit pour la première fois, il ne donne pas envie et on comprend rapidement que c’est un ours solitaire. Moralité, je ne l’emmène jamais en clientèle. »
Vous avez donc très peu de temps pour faire une bonne – ou une mauvaise – première impression. Alors, comment apparaître comme une personne sûre d’elle, intéressante, attrayante et sincère ? Comment se comporter pour influencer positivement la perception que vos interlocuteurs se font de vous ?
Les fondamentaux de la communication interpersonnelle
D’une manière générale, les personnes vous évaluent inconsciemment par votre aptitude à répondre ou non à leurs besoins relationnels fondamentaux. C’est-à-dire que si vous êtes chaleureux, courtois et intéressant, ils garderont un bon souvenir de vous. Cela peut faire la différence, lors d’un entretien de recrutement, au cours d’une prise d’un nouveau poste, dans le cadre d’une négociation commerciale ou simplement dans une relation client. Être remarqué et se distinguer par votre savoir-vivre face à vos compétiteurs peut vous rapporter ce contrat tant convoité !
Thibaut, cadre commercial, se rappelle très bien ce qu’il a ressenti lorsqu’il a rencontré pour la première fois le nouveau directeur commercial fraîchement recruté par la direction de l’entreprise pour être son boss : « Dès que je l’ai vu arriver dans la salle de réunion, je n’ai pas senti le bonhomme. Ce fut instinctif : son allure générale et son expression faciale ne m’ont pas donné confiance. Il n’avait pas encore ouvert la bouche que je savais que je ne m’entendrai pas avec lui. Je m’en suis ouvert à mes collègues. Ils m’ont dit qu’on le jugerait avec le temps sur le terrain. La suite m’a donné raison : c’était un manager angoissé et colérique, un adepte du rapport de force et du micro-management. Tout ce que je déteste. »
Il est donc judicieux de connaître les qualités essentielles que chacun recherche inconsciemment chez l’autre. Quels sont ces besoins fondamentaux qui affectent si fortement leur jugement ? Dans leur livre First Impressions: What You Don’t Know About How Others See You (Bantam, 2005), Ann Demarais et Valerie White en relèvent quatre :
- le besoin de reconnaissance ;
- le besoin d’appartenance ;
- le besoin d’énergies positives ;
- le besoin de partager des informations.
Pour faire une bonne première impression, l’essentiel consiste ainsi à se décentrer de soi-même. Oubliez-vous un moment et focalisez-vous uniquement sur votre interlocuteur, sur son ressenti et sur ses besoins relationnels fondamentaux. Si chaque individu a ses propres attentes d’une relation interpersonnelle à long terme, certains besoins sont universels. Négliger ces derniers aboutirait à se priver d’outils fort utiles pour favoriser et améliorer la relation aux autres.
Le premier des quatre fondamentaux de la communication interpersonnelle qui impactent la première impression est ainsi le besoin de reconnaissance : tout le monde aime se sentir apprécié, reconnu pour qui il est ou ce qu’il fait. Si vous dites à une personne – ou si vous lui faites comprendre – qu’elle est talentueuse, drôle, intelligente ou efficace dans son travail, elle se sentira bien et gardera une impression positive de vous. Par exemple, lorsque Jean-Charles, juriste dans une grande banque, a rencontré pour la première fois son nouveau patron qui venait de l’extérieur, celui-ci lui a dit : « On m’a dit beaucoup de bien de votre travail. Je suis ravi de vous avoir dans mon équipe. Et il paraît que vous faites du théâtre en amateur et que vous animez la troupe de théâtre de la banque. Cela a l’air passionnant. Racontez-moi. » Autant vous dire que Jean-Charles est sorti avec le sourire de cet entretien et qu’il a tout de suite apprécié son nouveau boss.
Avoir le sentiment d’être reconnu en tant qu’individu est indispensable mais insuffisant. L’être humain a besoin de faire partie d’un groupe, répondant à son instinct grégaire, à son besoin d’appartenance. Montrer des similitudes, souligner des points communs ou évoquer l’environnement immédiat, cela sous-entend « je suis comme vous » et a pour effet de rassurer votre interlocuteur, qui se sent compris et accepté. À titre d’exemple, lorsque Marc est entré pour la première fois dans le bureau de son prospect, le directeur général d’une PME de Caen, il a tout de suite remarqué le casque de moto, posé par terre, de son interlocuteur. Cela lui a permis d’engager la conversation sur la pratique de la moto. Coup de chance, les deux hommes étaient des fanatiques de « gros cubes » ! Les dix premières minutes de l’entretien ont été consacrées à leur passion commune. La suite de l’échange fut d’autant plus positive qu’ils faisaient partie du même clan : celui des motards.
Le troisième besoin fondamental dans la relation interpersonnelle est notre attirance naturelle pour les énergies positives : normalement, les personnes aiment être de bonne humeur et rire, et sont naturellement attirées par ceux qui se montrent gais, souriants et positifs. Usez et abusez de toutes ces énergies positives qui font du bien : regards, salutations, remerciements et sourires ! Comme le dit un célèbre proverbe : « Souriez, souriez encore, souriez toujours plus, jusqu’au jour où vous n’aurez plus de dents ! » Claire, responsable du recrutement d’un groupe pharmaceutique, en témoigne : « Chez les candidats que je rencontre, je suis très sensible aux bonnes ou aux mauvaises vibrations. Je sens rapidement les personnes positives, sympathiques, avenantes et souriantes qui donnent envie. Je perçois également, au premier regard, les individus dégageant des ondes négatives. L’entretien qui suit ne me fait revenir sur ma première perception que dans 10 % des cas, pas plus. Cela veut dire que neuf fois sur dix ma première impression est la bonne. »
Enfin, partager des informations est la quatrième manière d’influencer la première impression, en répondant au besoin viscéral de tout être humain : interagir avec les autres. En effet, nous sommes tous curieux, nous aimons découvrir des situations, des idées et des opinions intéressantes. Exposer un point de vue pertinent et apporter des éléments de contribution documentés est très stimulant et donne envie d’être avec vous. Lorsque Henri a été licencié de son poste de directeur commercial, il a décidé de changer de métier et de devenir chasseur de têtes. Sa stratégie a alors consisté à réaliser une étude fouillée sur l’évolution de ce métier et sur les transformations en cours et à venir de ce secteur. Il a compulsé les études existantes et interviewé des chasseurs de têtes et des clients de cabinets. Une fois son étude terminée, il a proposé aux directeurs des cabinets de leur présenter le résultat de son travail. Plus de la moitié des personnes sollicitées ont accepté de le recevoir. Et, in fine, l’une d’elles lui a proposé un job à ses côtés.
En synthèse, à chaque nouvelle interaction avec vos partenaires professionnels, qu’ils soient clients de votre établissement, prospects, collègues ou recruteurs, faire une première impression positive est essentiel. Le secret consiste à se concentrer sur la façon dont votre interlocuteur se sent tout au long de l’échange. Si vous arrivez à susciter son intérêt et sa curiosité et qu’au fil de l’entretien il est de plus en plus à l’aise, vous avez gagné. Gardez bien à l’esprit que, si les relations équilibrées et durables sont basées sur l’accomplissement des besoins mutuels, les premières impressions reposent sur la satisfaction des besoins des autres et sur votre aptitude à créer la bonne connexion.
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !

http://dunod.link/business01





Notes

1. Lobosco M., « LinkedIn Report: These 4 Ideas Are Shaping the Future of HR and Hiring », linkedin.com, 28 janvier 2019.
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3. South Palomares J. K. et Young A. W., « Facial First Impressions of Partner Preference Traits: Trustworthiness, Status and Attractiveness », Social Psychological and Personality Science, vol. 9, no 8, 2017.


Chapitre 2

Soigner sa communication non-verbale

Les individus que nous rencontrons nous cataloguent donc en moins d’une seconde. La toute première impression qui s’ancre dans leur cerveau est déterminante pour la suite de la relation. C’est alors notre attitude perçue comme sincère et authentique qui suscite la confiance. Par la suite, notre langage corporel et tous les gestes que nous faisons consciemment et inconsciemment sont décodés par les personnes qui interagissent avec nous. Notre coiffure, le choix de nos vêtements et des accessoires que nous portons, notre maquillage, notre hygiène complètent la perception immédiate de notre personne et la sphère dans laquelle nous gravitons.
C’est ainsi que, dans la communication non-verbale, nous regroupons non seulement le langage corporel, conscient ou inconscient, mais également l’apparence générale, la tenue vestimentaire et l’hygiène corporelle qualifiée de grooming dans le jargon des ressources humaines. Aussi, il est facile de comprendre combien vous devez être attentif à ce que vous communiquez au premier regard pour piloter au mieux votre parcours professionnel et atteindre vos objectifs successifs.
L’importance de la posture
Si vous rencontrez ces deux professionnels, Paul et Pierre, avec lequel avez-vous le plus envie de travailler ?
- Paul au visage crispé, le regard fuyant, l’attitude affaissée, le dos voûté et le look clairement négligé ?
- Pierre, rayonnant, souriant, le visage avenant, qui se présente à vous visiblement à l’aise dans ses baskets ?
À niveau égal de compétences, lequel recruteriez-vous, comme collaborateur, pour travailler avec vous ? Comme tout le monde vous choisiriez Pierre !
L’attitude que vous adoptez a de fortes répercussions sur votre entourage et aussi sur vous-même. Selon Amy Cuddy, adopter une attitude corporelle de « super-héros » donne plus d’assurance et de confiance en soi et diminue le stress et la peur. Alors, avant chaque rendez-vous stratégique, chaque rencontre ou prise de parole, vérifiez mentalement votre posture : ai-je des aplombs solides ? Une stature qui en impose ? Un regard franc qui inspire confiance ? Une gestuelle avenante ?
Lorsque je suis debout :
- j’écarte légèrement les pieds, pas plus que la largeur du bassin, tout en les gardant parallèles, légèrement ouverts. J’ancre les talons au sol pour paraître plus solide et sûr de moi, j’évite de me balancer d’un pied sur l’autre ou de croiser les jambes, cela pourrait signifier du stress ou de l’inconfort ;
- je me tiens droit, j’imagine un fil invisible qui étirerait ma tête vers le haut comme si je gagnais quelques centimètres, je reste souple pour éviter de transmettre une image de raideur. Je garde les épaules détendues, le plexus bien ouvert et je tire les omoplates vers le bas, comme pour les descendre vers les poches arrières de mon pantalon ;
- je relève légèrement le menton, le regard franc, direct et bienveillant, qui prend le temps de considérer l’entourage ;
- mes gestes sont posés et fluides, en accord avec la situation, les bras ouverts et décontractés, j’évite de les croiser, je garde les mains visibles, mobiles, en harmonie avec mes propos, paumes ouvertes en signe d’ouverture. Dans notre inconscient, les mains sont signe de paix. Les cacher pourrait induire de la méfiance dans le cerveau reptilien de ceux qui nous font face.
Je m’assieds avec souplesse, sans faire de bruit avec mon siège. Puis, une fois assis :
- je me cale sur mes deux fesses. Tout comme pour les appuis au sol, un déséquilibre pourrait être synonyme d’inconfort, de malaise ou de timidité. C’est la raison pour laquelle j’évite de croiser les jambes, sauf au niveau des chevilles. Nous avons tous en mémoire le scandale créé par l’attitude désinvolte de Nicolas Sarkozy en visite officielle au Maroc. Non content de s’affaler, les jambes croisées, la cheville posée sur le genou de l’autre jambe, il doublait l’affront en montrant la semelle de ses chaussures au roi Mohammed VI comble de l’offence !
- je garde les pieds rapprochés posés au sol, de préférence sous le siège, je veille à ne pas trop écarter les jambes pour ne pas envahir l’espace de mon entourage ;
- tout comme dans la position debout, je garde les mains visibles, souples et mobiles. En effet, si vos mains restent cachées sous la table, le cerveau de votre interlocuteur pourrait vous estimer timide, mal à l’aise ou dans la dissimulation, ce qui se révélerait très défavorable dans la vie professionnelle.
Par ailleurs, l’inclinaison de votre buste déterminera votre disposition :
- incliné en arrière, vous dégagez un sentiment de confort qui pourrait toutefois être interprété comme du désintérêt ;
- incliné en avant, vous dégagez un certain dynamisme qui pourrait parfois être ressenti comme de l’agressivité.
À vous donc de trouver la bonne attitude, en fonction de la situation. Enfin, veillez à ne pas faire grincer la chaise en vous levant et n’oubliez jamais de la repositionnez à sa place si vous l’avez déplacée. C’est un détail qui révèle votre souci des autres.
Les mêmes ressorts s’appliquent dans votre démarche que vous voulez dynamique, déterminée, mais souple et élégante. Dernier conseil : entraînez-vous, à la maison et au bureau, pour que ces postures deviennent naturelles et permettent de libérer votre potentiel en toute occasion !
Les gestes parasites
Une fois la bonne posture adoptée pour vous sentir à l’aise et en confiance, évitez de tout gâcher par des gestes parasites, ces gestes inconscients ou innocents capables de ruiner la bonne image que vous désirez communiquer ! En effet, certains gestes peuvent se révéler offensants pour votre interlocuteur. Ce sont les plus néfastes car ils affectent directement la relation interpersonnelle :
- garder les mains dans les poches pour saluer ou s’adresser à quelqu’un constitue une faute grave relevant du carton jaune, surtout s’il s’agit d’un client ou d’un supérieur hiérarchique ;
- garder sa casquette, un bob ou même un chapeau lors d’une réunion, sur un plateau TV ou au restaurant est un marqueur fort d’une totale absence de savoir-vivre ;
- serrer la main de quelqu’un sans prendre la peine d’enlever son gant est la manifestation d’un manque d’égards.
Un cran au-dessus des gestes liés au manque de considération, on peut également évoquer tous les gestes purement agressifs, comme menacer du doigt, tirer la langue ou faire un doigt d’honneur. On évitera aussi les gestes montrant une exaspération, comme lever les yeux au ciel, faire la moue, pousser un lourd soupir ou bailler ostensiblement sans se couvrir la bouche de la main.
On peut pareillement citer tous ces gestes qui mettent votre interlocuteur mal à l’aise :
- les gestes qui font entrer l’autre dans votre sphère d’intimité, comme s’approcher trop près pour parler à quelqu’un, se recoiffer, se remaquiller, s’observer dans le miroir ou rajuster ses vêtements ;
- certaines attitudes, a priori anodines, peuvent donner l’impression aux autres qu’ils sont invisibles. Par exemple siffler, chantonner ou détourner ostensiblement le regard.
D’autres gestes peuvent, là encore, nuire à votre image comme mâcher du chewing-gum façon « vache normande », cracher par terre, parler la bouche pleine ou simplement mâcher béatement et bruyamment la bouche ouverte pendant un repas. Les gestes de nervosité sont, eux aussi, à éviter comme mordiller la branche de ses lunettes ou de son stylo. Se toucher le visage en mode tic irrépressible ou se gratter rageusement et fréquemment la tête constituent des gestes qui reflètent une gêne ou un certain sans-gêne. Sans parler de se curer le nez, les dents ou les ongles, ce qui constitue le summum du mauvais goût… Enfin, évitez de croiser les jambes « à double tour » – c’est-à-dire au niveau des cuisses et des chevilles –, de maintenir les bras croisés serrés contre votre torse, ces postures trahissant clairement un manque d’ouverture et un repli sur soi.
Un style vestimentaire adapté
Le choix des vêtements que vous portez influence fortement la première impression que vous produisez. En effet, les études en sciences comportementales sur les répercussions que peuvent avoir les vêtements sur notre cerveau sont formelles :
- les vêtements formels et classiques sont signes d’élégance, de savoir-être et de réussite professionnelle ;
- une tenue trop décontractée, voire négligée, peut générer des réflexions et des réactions négatives de la part de votre supérieur hiérarchique ou de vos collègues.
Pour exemple, Philippe, directeur général d’une société de maintenance informatique, s’est senti dans l’obligation d’intervenir auprès d’un collaborateur le jour où celui-ci est arrivé au bureau en tongs, bermuda et tee-shirt sans manches. Il raconte : « Je lui ai demandé de me suivre dans mon bureau. Je lui ai expliqué que, même si on était en été, sa tenue n’était pas appropriée pour venir travailler dans un métier où l’on est en contact permanent avec des clients. »
L’importance de la tenue vestimentaire est ainsi expliquée par Bertrand Merville, dans une chronique intitulée « Puis-je venir au bureau en pyjama ? » publiée par le magazine Capital : « La liberté de se vêtir étant une liberté individuelle, le salarié est libre de choisir sa tenue vestimentaire pour se rendre sur son lieu de travail. » Il ajoute cependant que : « L’employeur peut limiter cette liberté de se vêtir à deux conditions : 1) que cette restriction soit justifiée par la nature de la tâche à accomplir ; 2) et proportionnée au but recherché. Les règlements intérieurs contiennent régulièrement des clauses à ce sujet. » Il cite le cas du licenciement d’une salariée d’une agence immobilière venant travailler en survêtement et ne voulant pas s’habiller autrement (Cass. Soc., 6 nov 2001, no 99-43.988).
Aussi, si les vêtements et accessoires de marque impressionnent positivement vos interlocuteurs, il convient cependant d’être attentif au choix de votre montre et de votre stylo pour ne pas tomber dans le clinquant ou le nouveau riche. Il faut viser un objectif de sobre élégance et de bon goût et éviter ce que Cristina Cordula, conseillère en image, appelle les « fashion faux pas ». Par ailleurs, porter des vêtements formels influence votre façon d’être et votre propre manière de penser : vous serez toujours plus sûr de vous en portant des vêtements de qualité et adaptés à votre métier et à votre secteur.
L’un de nos clients nous racontait ainsi qu’il s’était retrouvé un jour d’été à New York dans une réunion où il était le seul européen parmi les pontes américains de la société : « J’étais habillé décontracté, avec une veste à petits carreaux et un pantalon d’été dépareillé, chemise ouverte, sans cravate. Tous les autres étaient en costume sombre, cravate, chemise bleue. Je me sentais dans la peau d’un pauvre gugusse doté, pour couronner le tout, d’un anglais de vache andalouse. J’ai perdu de sérieux points d’image ce jour de canicule à New York ! »
Lorsque vous devez choisir de vous habiller pour une situation professionnelle – entretien d’embauche, réunion avec des clients, séminaire, jour de travail normal – votre premier critère de choix doit être la sobriété, tandis que votre deuxième critère de choix sera l’adaptation à la situation, aux participants et aux codes connus ou perçus du secteur et du métier, voire du pays. Ensuite, vous devez prendre en compte votre environnement métier et secteur car on ne s’habille pas de la même façon dans une banque d’affaires que dans une agence digitale. Optez pour des couleurs sombres et discrètes, si vous travaillez dans la banque. Des matières de qualité, si vous évoluez dans les métiers du luxe. Autorisez-vous un style plus marqué dans le monde de la mode… Adaptez votre image à l’univers dans lequel vous évoluez. Cela vous permettra de vous fondre avec élégance dans le paysage, d’être accepté par vos pairs afin de vous faire remarquer pour vos qualités professionnelles, vos compétences et vos soft skills. Observez votre environnement, demandez quel est le code vestimentaire de votre nouvelle entreprise et renseignez-vous sur la tenue recommandée pour chaque événement. N’oubliez pas notre besoin viscéral d’appartenance au groupe. Paul Valéry définit d’ailleurs l’élégance comme « l’art de ne pas se faire remarquer, allié au soin subtil de se laisser distinguer ». Le dernier critère de choix est le confort : misez toujours sur une tenue confortable car vous devez être à l’aise pour interagir positivement.
Examinons ainsi les détails et maladresses vestimentaires qui pourraient, selon les spécialistes, nuire à votre image, notamment si vous êtes dans un milieu où le port du costume est obligatoire.
- Votre costume, si vous en portez un, doit être de qualité, à la mode et élégant. Évitez les costumes noirs sauf si vous avez la noble profession de croque-morts. Les costumes gris et bleus sont parfaits. Les couleurs claires peuvent être portées en été. Abstenez-vous de porter votre vieux costume enfoui depuis des siècles dans le placard au fond de votre cave. D’une part, il sent fortement la naphtaline et, d’autre part, il est démodé et illumine la pièce lorsqu’un rayon de lumière frappe ses manches élimées. En d’autres termes, évitez le « papy effect » !
- Si vous en portez une, votre cravate doit être parfaitement ajustée à l’encolure et nouée de façon que la pointe recouvre à peine la boucle de ceinture. Choisissez-la de préférence en soie – évitez à tout prix le cuir – de couleur et de motifs sobres. Elle ne doit être ni trop large, ni trop fine. L’épingle à cravate est associée à l’uniforme militaire. Les boutons de manchettes représentent un accessoire possible dans certains milieux professionnels, mais pas dans tous. La pochette a tendance à se faire rare, mais si vous désirez absolument en arborer une, elle doit être associée avec une cravate, sans jamais la choisir du même motif !
- Veillez à la longueur des manches de votre veste. Votre chemise doit dépasser d’environ 2 centimètres. Pas plus pour éviter de ressembler à Simplet, le personnage de Walt Disney.
- La chemise blanche est la plus formelle, de rigueur pour les cérémonies officielles. Une chemise de couleur claire montre plus d’élégance qu’une chemise foncée, noire ou aubergine, à laisser aux artistes sur scène ou à la télévision. S’il fait très chaud, optez pour une chemise blanche afin que les auréoles disgracieuses se remarquent moins…
- Assis, il est d’usage de déboutonner votre veste. Il convient de la reboutonner dès que vous vous levez, en n’utilisant que le bouton du haut. Si, en tant que banquier, vous portez encore un costume trois-pièces avec un gilet, vous pouvez garder votre veste ouverte, même debout. Mais ici encore, laissez ouvert le bouton d’aisance, c’est-à-dire le dernier bouton du bas du gilet.
- Assortissez vos chaussettes soit à la couleur de vos chaussures, soit à celle du pantalon, pour ne pas attirer le regard. Elles seront assez longues, pour ne pas laisser apparaître un mollet poilu quand on s’assied. Les chaussettes de tennis blanches sont réservées à Michael Jackson. Quant aux chaussettes avec un joli Mickey ou Donald dessus, elles sont pour vos enfants jusqu’à l’âge de cinq ans, pas plus. Dans certains milieux professionnels, vous pouvez porter de jolies chaussettes de couleur, unies ou à petits motifs discrets.
- Choisissez des chaussures en cuir, parfaitement cirées, de couleur foncée, noires ou marrons. Notons que le marron était autrefois réservé aux week-ends à la campagne. Attention à bien cirer vos chaussures et vérifiez que vos talons sont en parfait état, c’est ce que l’on verra en dernier lorsque vous quitterez la pièce.
Alors que le port du costume est très codifié, la tenue « formelle » des femmes, dans le monde du travail, est sujette à plus de souplesse. Le tailleur, qui associe une jupe, une robe ou un pantalon, à une veste de la même étoffe, sera généralement perçu comme plus formel qu’un pantalon ou une jupe porté avec une veste ou un chemisier.
- Si vous tenez à porter une jupe très courte, sans quoi vous avez le sentiment de ressembler à votre grand-mère, associez-la à des collants opaques ou à des chaussures plates. De même, il est conseillé d’éviter le combo mini-jupe, décolleté plongeant, hauts talons et maquillage prononcé.
- Soyez attentive à ne pas adopter un style « mémérisant » qui vous donne quinze ans de plus que votre âge réel. S’il existe des vêtements intemporels, d’autres se démodent rapidement sans que vous vous en rendiez forcément compte.
- Vérifiez que vos sous-vêtements restent discrets, voire invisibles.
- Vos cheveux doivent être soignés et ne pas vous gêner dans vos mouvements pour éviter de les toucher nerveusement.
- Ayez un maquillage subtil. Il doit vous mettre en valeur et non l’inverse. Vérifiez bien sa tenue pour éviter les marques de rouge à lèvres sur les dents ou le regard de panda en fin de journée.
Bien évidemment, les temps changent et le port du costume ou du tailleur n’est plus indispensable. Pour bien des secteurs, libre à vous désormais de venir « comme vous êtes ». Cependant, à nouveau, quelques conseils.
- Il existe des secteurs d’activité dans lesquels les piercings et les tatouages apparents ne sont pas appréciés. Sachez-le car, évidemment, un recruteur ne vous le dira jamais.
- Les baskets, souvent mal vues, voire interdites dans un environnement professionnel formel, peuvent être remplacées par des chaussures confortables, comme les mocassins ou les bottines. Si vous optez pour des nu-pieds, assurez-vous que vos pieds soient bien soignés. Si dans votre métier et votre secteur les chaussures de sport sont acceptées, faites en sorte qu’elles soient propres dessus et dessous pour ne pas apporter au bureau la terre récoltée lors de votre dernière escapade en forêt boueuse.
- Si vous désirez vous délester du tracas quotidien du choix de vos vêtements, optez pour une tenue unique, sobre et polyvalente en variant les étoles ou les accessoires en fonction des événements.
Quoi qu’il en soit, que vous aimiez les tenues sobres ou sophistiquées, la prochaine fois que vous choisirez vos vêtements pour un événement professionnel décisif, pensez à ce mantra : « Pour produire un fort impact, je choisis une tenue formelle, confortable et conforme ! »
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !
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Chapitre 3

Maîtriser l’art des présentations

Quelles sont les formules de politesse courantes pour saluer vos interlocuteurs sans faire de fausse note ? Maîtriser l’art des salutations est capital dans votre vie quotidienne car il est facile de blesser une personne dès le premier contact avec elle. Par exemple, si vous la saluez rapidement, négligemment, sans la regarder, vous lui faites comprendre – que ce soit votre intention ou non – qu’elle ne présente aucun intérêt pour vous. En agissant de la sorte, vous êtes certain de vexer votre interlocuteur et d’en faire un ennemi mal intentionné !
Un protocole de salutations à respecter
L’art des salutations répond à un protocole très précis. L’élément clé de l’échange de civilités est ainsi l’ordre de préséance. Étymologiquement, c’est l’ordre dans lequel nous sommes assis. Il s’agit d’une échelle hiérarchique, un ordre de priorité, généralement implicite, qui détermine comment une personne est placée par rapport aux autres. C’est comme l’organigramme d’une société ou la hiérarchie dans le monde militaire.
Dans la culture occidentale, il est admis que c’est aux plus jeunes de s’avancer, de se présenter en premier, de dire bonjour. Ce sont les élèves qui disent « bonjour » au professeur, c’est le N-1 qui dit bonjour au N et au N+1.
Cependant, c’est la personne au statut le plus élevé qui amorce ou non le geste qui accompagne la salutation. C’est elle qui choisit la manière de saluer qu’elle juge la plus appropriée. Ainsi, c’est le directeur qui tend la main à son collaborateur. Ce salut peut alors être plus ou moins formel : cela peut être un simple hochement de tête, une poignée de main, un « check », voire une accolade ou une bise dans certains métiers. C’est également la personne au statut le plus élevé qui est censée entamer la conversation après avoir répondu à la salutation.
Il est vivement recommandé, dans la mesure du possible, d’ajouter un élément de personnalisation à la formule de salutation que vous utilisez. L’un des secrets de la politesse est de toujours chercher à personnaliser la relation. Un « Bonjour Monsieur » aura plus d’élégance et d’impact qu’un lapidaire « Bonjour ». Un « Salut camarade » peut passer avec un ami proche ou collègue de bureau, bien moins le premier jour de votre stage lorsque vous croiserez le patron de la boîte qui vous accueille. Ajoutez éventuellement le prénom si vous êtes suffisamment proche, ou un titre si c’est pertinent comme : « Docteur », « Maître », etc. En revanche, sachez qu’il est maladroit en France d’ajouter un prénom ou un patronyme après le titre. Ainsi, évitez de dire « Bonjour Monsieur Dupond ! » ou « Bonsoir Madame Isabelle » sauf si vous tenez une petite épicerie de quartier et que vous saluez vos clients fidèles.
Évidemment, en fonction de votre génération et des codes de votre métier, le salut peut être très différent, l’essentiel est une fois encore de vous adapter à votre environnement et à votre interlocuteur.
À retenir
Bonjour Madame
Bonjour Monsieur le directeur
Bonjour Docteur
Bonjour cher confrère
Bonjour Caroline
Bonjour
Bonjour Madame Durand
Bonjour Monsieur Yves

Par ailleurs, lors d’une première rencontre professionnelle, il est fortement recommandé de montrer à votre interlocuteur que vous avez mémorisé son nom de famille ou son prénom. N’hésitez pas à le citer pendant votre échange et à la fin de l’entretien. Cette règle nous est notamment rappelée par Dale Carnegie dans son livre Comment se faire des amis (Le Livre de poche, 2014) dans lequel il explique que « le nom d’une personne est pour elle le mot le plus agréable et le plus important de tout son vocabulaire ». Et il conseille : « Souvenez-vous de ce nom, prononcez-le avec aisance et vous faites à son propriétaire un compliment très subtil et très apprécié. Mais si vous l’oubliez, si vous l’orthographiez mal, vous indisposez votre interlocuteur ou votre destinataire. »
Jamais sans ma carte de visite
Ayez des cartes de visite sur vous en toutes circonstances car vous vivrez toujours un jour où l’un de vos interlocuteurs en dégainera une et vous n’aurez rien à lui donner en échange… Cela pourra être considéré comme du dilettantisme ou un manque de professionnalisme. Quoi qu’il en soit, cela risque de laisser votre nouvel interlocuteur dans la frustration du manque de réciprocité.
Quand vous recevez sa carte de visite, évitez absolument de gribouiller dessus ou de la fourrer illico presto dans votre poche de pantalon. Gardez bien à l’esprit que ce bout de papier représente la personne qui vient de vous la donner. Au contraire, prenez le temps de la lire et de vous attarder sur son patronyme ou toute autre information utile. C’est le moment ou jamais de clarifier la prononciation de son nom en le répétant éventuellement à voix haute pour le mémoriser et montrer un intérêt particulier à la personne que vous venez de rencontrer.
La norme en France est de donner votre carte de visite à une personne que vous voyez pour la première fois. Si vous êtes encore en poste, bien entendu, donnez la carte de visite au logo de votre société. En revanche, si vous êtes hors poste, évitez absolument de donner la carte raturée de votre ancienne société !
Si vous êtes salarié, vous n’avez pas le choix, c’est la business card de votre entreprise que vous aurez toujours avec vous. En revanche, si vous êtes consultant, par exemple, la carte de visite la plus efficace est :
– sobre, au nom de votre structure avec un logo discret ;
– imprimée sur un support de qualité (pas de carte trop souple, bas de gamme) ;
– sur fond blanc, voire un gris léger. Attention aux couleurs criardes !
– avec une typo simple, élégante et lisible ;
– avec votre prénom et votre nom au centre ;
– avec votre fonction ;
– avec votre numéro de portable et votre numéro fixe si vous en avez un professionnel. Évitez le fixe familial où c’est votre fils de six ans qui répond !
– avec votre adresse mail professionnelle spécifique, pas celle de la famille. Ni un Gmail, Yahoo, Orange ou pire un bon vieux club Internet…
Tout le reste est inutile. Aussi ne mettez pas votre URL LinkedIn, elle ne servira à rien à votre interlocuteur. Il ne va pas cliquer frénétiquement dessus… Ne mettez pas non plus les mentions « Port. » et « Mail », vos interlocuteurs pourraient penser que vous les considérez comme des débiles profonds. Pas de QR Code non plus !

L’elevator pitch pour se présenter efficacement
Lors d’une rencontre, après les salutations d’usage, votre objectif est de vous présenter rapidement et efficacement. Pour cela, soyez :
- concis, parlez 15 à 30 secondes pas plus ;
- clair, articulez bien, posez votre voix, soyez précis, évitez tout jargon ;
- percutant, précis et incisif ;
- pertinent en vous adaptant à la situation et à votre interlocuteur.
Pour être efficace, vous devez parfaitement préparer votre elevator pitch. En effet, ce dernier constitue une courte présentation destinée à convaincre un interlocuteur, durant le temps d’un « trajet » en ascenseur, selon trois étapes.
1. La première est de décliner votre identité, prénom, nom et fonction. Dans cet ordre : « Je suis Paul Baron, directeur juridique ». Entraînez-vous à bien articuler votre nom, car nous avons tous la fâcheuse tendance à avaler des syllabes pour nous débarrasser au plus vite de ces préliminaires.
À retenir
Paul Baron
Je m’appelle Paul Baron
Je suis Paul Baron
Je suis Monsieur Paul Baron
Je suis Baron Paul

2. La deuxième étape consiste à donner simplement et sans jargon l’information clé mémorisable vous concernant, c’est-à-dire ce qui vous distingue. Cela peut être votre formation, une réussite particulière, une aspérité, un engagement particulier, votre situation actuelle ou votre projet en cours.
3. La troisième étape consiste à créer du lien avec votre interlocuteur en mettant en exergue ce qui vous rapproche ou en l’invitant à se présenter à son tour.
Par la suite, une fois la conversation engagée, vous pouvez, le cas échéant, exprimez une demande, c’est-à-dire expliquer en quoi votre interlocuteur peut vous aider. Ce n’est pas à lui de deviner si vous avez besoin de ses conseils, d’un rendez-vous, d’un stage ou d’une simple information ! Rappelez-vous cette loi universelle : « Le moyen le plus sûr de rien obtenir consiste à ne rien demander. » Un manager nous racontait ainsi qu’il avait remarqué qu’une de ses collaboratrices lui faisait la tête depuis plusieurs jours. Intrigué, il lui a demandé pourquoi et elle a répondu qu’elle voulait participer à une formation organisée par l’entreprise et que son nom n’était pas sur la liste. Le manager, surpris, lui a expliqué qu’elle ne lui avait jamais signifié son intérêt pour cette formation et sa collaboratrice de répondre : « Tu aurais dû deviner. »
Les deux premières parties de votre pitch vous concernent donc et expliquent qui vous êtes et ce que vous faites. En revanche, la troisième phase se concentre sur votre interlocuteur, là se trouve le secret de la réussite de votre pitch ! De fait, si vous travaillez la manière de vous présenter, si vous parvenez à créer une bonne connexion, vous constaterez rapidement les avantages de cette méthode. Tout d’abord, vous serez perçu comme quelqu’un d’efficace, ce qui est toujours valorisant dans l’univers professionnel. Ensuite, cela vous permettra de développer votre réseau et d’atteindre votre objectif, quel qu’il soit.
De bonnes présentations sans vexation
Après vous être présenté, de manière concise, vous serez perçu comme une personne détendue et accessible, capable d’introduire d’autres personnes entre elles. Mais comment éviter les boulettes ? Voici les règles à appliquer pour réaliser ces présentations.
- Utilisez une formule directe comme « Je vous présente… », « J’aimerais vous présenter… » ou « Connaissez-vous… », éventuellement accompagnée d’un geste de la main.
- Optez pour la manière indirecte qui est moins formelle mais tout aussi efficace : par exemple « Christophe, Florence m’a parlé du nouveau projet qu’elle pilote. Cela devrait vous intéresser. Je la laisse vous en parler… » De cette façon, Christophe et Florence sont présentés l’un à l’autre avec un sujet de discussion tout trouvé !
D’une manière générale, essayez toujours d’ajouter quelques mots bien choisis pour créer du lien entre les personnes et initier un point de départ à la conversation. Selon le contexte, utilisez une des formules plus ou moins formelles suivantes :
- « Je vous présente Jean (ou Jean Dubois ou Monsieur Dubois), notre secrétaire général… » Chacun appréciera que vous ajoutiez sa fonction ou une courte description de son activité.
- « Monsieur le directeur, je vous présente Philippe, le nouveau comptable. » Pour ne pas blesser les egos, veillez à présenter la personne au statut le moins élevé à la personne d’un rang supérieur. Pour les personnes d’un statut équivalent, présentez la plus jeune à la plus ancienne. Présentez également l’homme à la femme, et la nouvelle recrue au reste de l’équipe !
Quel que soit l’âge, nous avons tous des trous de mémoire et cela peut nous mettre dans des situations embarrassantes. Ainsi, si vous avez oublié – ou si vous ne connaissez pas – le nom des personnes que vous souhaitez mettre en contact, la solution consiste à leur proposer de se présenter elles-mêmes. C’est une façon astucieuse de sauver la face et d’éviter un grand moment de solitude !
Concernant les noms de famille, voici deux conseils utiles.
- Essayez de retenir le nom de la personne qui vient de vous être présentée. Déterminez, au fil de vos propres expériences, quelle est la méthode qui vous permet de mémoriser le mieux son nom : cela peut être de répéter son nom à voix haute, se souvenir d’un détail caractéristique, ou encore chercher une ressemblance avec une personne connue. Quoi qu’il en soit, une fois seul, notez le nom dans votre agenda, sur votre téléphone ou sur votre support de contacts préféré. Thomas, directeur commercial chez Bouygues Telecom, nous confie sa méthode : « Dès que je rencontre une personne avec qui je désire garder le contact, je crée une fiche dans le répertoire de mon smartphone en ajoutant la date et les circonstances de notre rencontre. Puis j’associe ce contact avec une photo de la personne, photo que je prends sur son profil LinkedIn. »
- N’hésitez pas à faire répéter un nom que vous n’avez pas bien entendu, ce n’est pas un manque de savoir-vivre ! Au contraire, cela témoigne de l’intérêt que vous portez à l’autre.
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !
Reliez les expressions familières à leur équivalent en langage soutenu.





Chapitre 4

Pratiquer le small talk

Engager une conversation constitue un art difficile car on s’expose au risque de rejet, d’incongruité ou d’indifférence. De plus, tout le monde possède un fond de timidité et une forte inappétence au risque ! Démarrer un échange nous place alors en zone d’effort et commande de surmonter nos peurs.
Les prémices d’une conversation
Face à une personne que vous ne connaissez pas ou qui vous intimide, montrez-vous engageant en adoptant un langage corporel ouvert. Soyez avenant et souriant pour établir facilement le contact visuel avec votre interlocuteur en vous montrant décontracté et assuré. Par conséquent, évitez de rester seul et statique, dans une position d’attente. Soyez pro-actif, allez vers l’autre et dès que l’échange débute, orientez tout votre corps vers votre interlocuteur.
Le plus difficile consiste à prononcer la première phrase, celle qui brise la glace et permet d’entamer la conversation. La manière la plus simple d’aborder quelqu’un est d’évoquer l’environnement immédiat. Par exemple, si vous participez à une conférence, que vous adressez la parole à votre voisin en lui posant une question, vous pouvez ainsi dire : « Cette conférence est particulièrement intéressante. Qu’en pensez-vous ? » ou « Puis-je vous poser une question ? » Nos amis anglais sont parfois moqués pour leur propension à parler du temps qu’il fait, il reste que c’est également un moyen facile et sans danger pour débuter la conversation avec une personne que vous ne connaissez pas ou peu.
Quand vous vous trouvez dans le bureau d’une personne inconnue qui vous reçoit, un bon réflexe consiste à observer les lieux. Regardez rapidement la décoration pour y déceler un détail qui vous donnera une piste permettant de lancer un sujet de conversation. Il peut s’agir d’un objet, d’une plante, d’un diplôme encadré, d’une photo de sa famille ou de sa passion visible pour les nains de jardin. Cette astuce permet de mettre votre hôte à l’aise et de créer les bases d’un bon échange. C’est ce que les Anglo-saxons appellent le small talk et que nous traduisons par « l’échauffement social ». Votre interlocuteur sera sensible à cette entrée en matière, puisque vous lui parlez au départ de quelque chose qui le concerne et qui peut, dans certains cas, créer un début de connivence. Thibaut nous confiait ainsi que lorsqu’il est entré dans le bureau du directeur général pour un entretien de recrutement, il a repéré des photos de parachutisme. Il a donc demandé à son interlocuteur combien de sauts il avait effectué et ils ont passé les premières minutes de l’entretien à parler de leurs expériences de « chute libre ». Soulignons que Thibaut a décroché le job ; pas seulement pour cette raison mais cette conversation a, selon lui, participé à cette décision positive.
Vous pouvez également complimenter votre interlocuteur en parlant d’un de ses récents faits d’armes. Cela représente un excellent moyen d’entamer la conversation avec quelqu’un en s’accordant ses bonnes grâces. Attention cependant : soyez subtil, évitez de tomber dans la flatterie lourdingue ou d’apparaître comme un courtisan obséquieux. Mettez le curseur au bon endroit et adaptez vos propos à la personne que vous rencontrez. Certains individus sont très réceptifs aux compliments, d’autres peuvent être plus méfiants.
Par ailleurs, il existe la fameuse technique de la « joke » pour détendre l’atmosphère lors d’une première rencontre ou d’une prise de parole en public. Cette solution sympathique reste toutefois difficile à mettre en pratique de manière spontanée. En effet, c’est une arme à double tranchant à manier avec une extrême prudence car une touche d’humour mal interprétée peut produire l’effet inverse de celui recherché et indisposer votre interlocuteur. Si vous faites de l’humour de façon inadaptée ou avec la subtilité d’une enclume, les conséquences seront dramatiques. C’est l’histoire de Michel, directeur juridique, client d’un grand cabinet d’avocats lyonnais dans lequel il se rendait régulièrement pour travailler sur des dossiers de contentieux. Connaissant bien les deux jeunes femmes de l’accueil de ce cabinet, un matin, il se présente devant et leur dit : « Mesdames, me permettez-vous de baisser mon pantalon devant vous ? » Sans attendre leur réponse et devant leurs yeux stupéfaits, il baisse son pantalon… de moto. Autant vous dire que les collaborateurs de ce cabinet en ont parlé pendant des semaines et que Michel n’a pas remporté la palme d’or au festival de l’humour du barreau de Lyon. En revanche, quand l’humour est bien manié, c’est un outil de connexion et de séduction extrêmement puissant ! Utilisé à bon escient avec le juste dosage et en l’adaptant aux circonstances et aux personnes présentes, il constitue un moyen efficace de détendre l’atmosphère, d’entrer plus rapidement en relation avec l’autre.
Les marques de courtoisie pour montrer son intérêt
Une majorité d’individus n’ose pas entamer la conversation par crainte d’être inintéressant. C’est dommage car le plus simple moyen pour paraître intéressant, c’est de se montrer intéressé ! Il est pourtant simple de se montrer captivé, il suffit de se désaxer de soi-même et de se focaliser sur son interlocuteur.
Ainsi, pour montrer que vous êtes intéressé, voici les points à garder à l’esprit.
- Commencez par diriger votre énergie physique vers l’autre, en le regardant et en acquiesçant de la tête. Parfois, il vous sera nécessaire de vous approcher de votre interlocuteur, tout en respectant l’espace intime de chacun. Ce dernier varie, d’une personne à l’autre, d’une culture à une autre. Attention, ne commettez pas l’erreur de coller votre visage à quelques millimètres de la personne à qui vous parlez car, quelle que soit la composition de votre haleine ou votre capacité à limiter raisonnablement l’émission de postillons, c’est le plus sûr moyen de lui donner envie de fuir !
- Montrez-vous sincèrement intéressé en regardant votre interlocuteur dans les yeux, sans essayer toutefois de l’hypnotiser. Posez des questions simples et courtes et, bien sûr, écoutez attentivement les réponses. Montrez-vous curieux, sans être intrusif. Vous pouvez reformuler, demander des précisions ou des explications sur le contenu de la conversation. Ne craignez pas d’avouer que vous ne connaissez pas bien le sujet si c’est le cas, puisque vous n’êtes pas censé être un expert en fusions-acquisitions ou en aromathérapie.
- Utilisez le prénom, le nom ou le titre de votre interlocuteur dans vos échanges. Les gens apprécient qu’on s’adresse à eux de manière nominative et personnalisée.
- Ne laissez jamais sonner votre portable pendant la rencontre ! Pire, ne répondez jamais à un appel téléphonique. Votre téléphone doit être dans votre poche ou dans votre sac et il est hors de question de regarder constamment et compulsivement son écran pendant un entretien, quel qu’il soit.
- Regardez votre interlocuteur quand il parle et ne vous laissez pas distraire par ce qui se passe autour ou derrière lui, cela sous-entendrait que sa conversation ne vous intéresse pas.
L’être humain a besoin que l’on s’intéresse à lui et que l’on soit 100 % présent dans la rencontre. Si ce n’est pas naturel pour vous, forcez-vous et vous constaterez rapidement que vos conversations seront plus aisées. Les personnes que vous rencontrerez se souviendront de vous et vous trouveront intéressant, accessible et agréable. Le seul effort à faire consiste à montrer que vous vous intéressez à eux, à ce qu’ils font et à ce qu’ils disent.
Les sujets de conversation à privilégier
« Mais, je n’ai rien en commun avec ces clients, de quoi allons-nous parler ce soir au restaurant ? », « Je ne sais pas animer une conversation, alors j’écoute les autres parler. Mais si je tombe sur quelqu’un comme moi, on se regarde sans rien dire : c’est pire que tout », « Je déteste les blancs où personne ne parle », « Je ne suis pas à l’aise à l’oral, je ne sais jamais quel sujet aborder ! » Tels sont les propos que vous pouvez tenir si vous faites partie des nombreuses personnes peu à l’aise en société.
Pour vous aider à passer ce cap et être plus à l’aise dans ce type de situations, voici les bonnes pratiques à suivre.
- Commencez par des sujets neutres, facilement abordables, tels que le lieu où vous vous trouvez : la météo, l’environnement immédiat ou les éléments qui vous rassemblent.
- Privilégiez l’interaction en abordant des thèmes fédérateurs comme l’environnement professionnel, le métier, la culture, le sport, les voyages ou les loisirs. Grâce à ces sujets faciles d’accès, chacun aura l’occasion de s’exprimer sans trop se dévoiler. En ce qui concerne le sujet « famille », soyez prudent car certaines personnes peuvent considérer ce thème comme relevant de la vie privée.
- Livrez quelques informations vous concernant si vous vous sentez en confiance avec l’autre. En effet, pour densifier l’échange, chacun peut parler de soi-même. Il faut toutefois que la conversation soit équilibrée sur un mode « donnant-donnant ». Il n’y a rien de plus exaspérant qu’une personne monopolisant la parole hormis l’interlocuteur ultra-discret, limite muet, qui répond par monosyllabes. À trop parler, vous insupportez votre interlocuteur et à être trop énigmatique ou taiseux, vous risquez de paraître distant ou, pire, dédaigneux.
- Évoquez vos centres d’intérêt et vos passions. Quand vous parlez avec enthousiasme de choses que vous aimez, tout votre corps émet des ondes positives, votre voix est plus joyeuse, votre compagnie devient plus agréable et stimulante !
- Ne tombez surtout pas dans le total mauvais goût consistant à étaler vos problèmes de couple, de famille, d’argent ou de santé. Soyez également vigilant à ne pas blesser votre interlocuteur. Si vous faites une gaffe, présentez vos excuses ou laissez glisser le sujet car à vouloir à tout prix vous rattraper, vous risquez de vous embourber davantage.
- Gardez les sujets générateurs de débats pour une période ultérieure, quand chacun se connaîtra mieux.
- Évitez toujours les sujets sensibles ou à controverse, comme l’argent, le sexe, la religion et la politique.
- Ne vous focalisez pas sur un sujet unique, comme François Pignon dans Le dîner de cons. Il ennuie tout le monde en monopolisant la conversation avec ses histoires de Tour Eiffel en allumettes. Pour rester intéressante, la conversation doit être équilibrée, vivante et les sujets abordés variés.
Inutile d’être un beau parleur pour échanger quelques mots avec les personnes que vous rencontrez sur votre lieu de travail ; appliquez ces conseils et vous serez surpris des résultats.
Les secrets d’une conversation réussie
Indépendamment des sujets abordés et de tout ce que vous dites, consciemment ou inconsciemment, les personnes jugent votre savoir-vivre à la façon dont vous vous exprimez. Trois éléments influencent notamment la perception que l’on se fait de vous :
- l’énergie que vous déployez ;
- la capacité que vous avez à vous synchroniser avec les autres ;
- votre niveau de langage.
Le premier élément de politesse est l’énergie positive que vous dégagez. Si vous donnez un ton positif à l’interaction, vous favorisez la connexion. Soyez bienveillant, allez chercher le positif chez l’autre. Une légère touche d’humour et d’autodérision peut vous aider. Inutile cependant de fanfaronner ou de faire le clown. Abstenez-vous également de vous plaindre ou d’émettre des critiques en rafales car c’est le plus sûr moyen de faire fuir tout interlocuteur. Montrez-vous à l’aise dans l’espace, le lieu où vous vous trouvez et dans votre attitude. Adoptez un langage corporel ouvert et décontracté, tout en soignant votre apparence et votre style vestimentaire. Évitez de garder vos lunettes de soleil quand vous parlez à quelqu’un, sauf si vous marchez ensemble au milieu du Sahara, à la recherche d’une oasis.
Le deuxième élément de savoir-vivre, souvent négligé, concerne le rythme de la conversation. Nous ne sommes pas tous des orateurs dans l’âme comme Winston Churchill. Cependant, il est possible d’améliorer votre diction, en gardant à l’esprit quelques détails. Ainsi, pour faciliter l’échange et la synchronisation, adaptez votre débit à celui votre interlocuteur, ne parlez ni plus fort, ni moins fort que lui. Ni plus vite, ni plus lentement. Changez de rythme et de sujet pour dynamiser l’entretien ; n’interrompez pas l’autre et posez des questions en vous intéressant sincèrement à ce qu’il dit. Enfin, cédez la parole facilement car il n’y a rien de plus énervant qu’une personne qui monopolise la parole en parlant d’un seul sujet : elle-même !
Pour finir, le niveau de langage est tout aussi essentiel. Évitez dans la mesure du possible les fautes de français, les tics de langages, les anglicismes, le jargon qui desservent notre image. Exit les « Bonjour M’sieurs-Dames », « Enchanté », « Je vous invite à manger », « Le bureau à Camille », « Ça fait sens », « Disons que », « Du coup », etc. entendus à longueur de journée, y compris par les journalistes de télévision. Votre niveau de langage représente un marqueur social impitoyable. Par ailleurs, les fautes de français ne se contentent pas de ternir votre image, elles parasitent la conversation. Soyez vigilant, détectez-les et remplacez-les par des tournures plus élégantes et plus claires.
L’importance de l’impression finale…
Que votre interaction dure moins d’une minute, qu’elle soit en face-à-face, par téléphone ou à l’écrit, gardez à l’esprit que la première impression ne sera complète que si vous êtes en mesure de laisser une bonne impression finale. C’est la raison pour laquelle vous prendrez toujours soin de conclure d’une manière courtoise et élégante.
Lorsque les événements vous ont été défavorables, à la fin d’une négociation qui s’est envenimée ou face à un client agressif, si l’on ne peut conclure de manière chaleureuse, essayons a minima de rester courtois et respectueux. Dans certains cas, l’au revoir n’est pas indispensable, parfois un geste, un remerciement, une excuse ou un regard suffiront pour clore poliment l’interaction.
En définitive, n’oubliez pas que le secret pour faire une première bonne impression consiste à se concentrer sur les besoins de l’autre. En répondant aux besoins relationnels fondamentaux de vos interlocuteurs, vous mettrez toutes les chances de votre côté pour gagner l’estime, la sympathie et la bienveillance de vos relations professionnelles. Enfin, rappelez-vous que votre sourire est votre logo, votre personnalité constitue votre carte de visite et la façon dont vous gérez les besoins des autres est votre marque de fabrique.

Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !

http://dunod.link/business03





Chapitre 5

Faire du respect sa priorité

Chaque entreprise possède ses propres codes : ils sont ainsi différents d’une structure à une autre, de la start-up au siège social d’une multinationale, en passant par l’ETI ou la PME. Toutefois, quel que soit l’environnement de travail, la règle est la même : respecter les autres. Le respect de la diversité, du temps, de l’espace, des émotions et de la hiérarchie représente une notion essentielle du savoir-vivre en entreprise.
Le respect de la diversité
Les organisations sont composées de personnes d’horizons variés. Vous êtes – ou serez – probablement amené à travailler avec des professionnels d’origine, de culture, de religion, de génération, de sensibilité et de capacités différentes des vôtres. Il est alors capital de valoriser cette diversité.
Pour ce faire, conduisez-vous d’une manière respectueuse des principes d’équité et d’inclusion. Acceptez que vos collègues n’aient pas la même éducation que vous et soyez attentif à ne pas les blesser ou les vexer par des jugements hâtifs, des regards désapprobateurs ou des réflexions inappropriées. Ainsi, si vous comprenez l’origine des comportements de vos différents collègues et partenaires professionnels, vos collaborations seront facilitées. Il s’agit non seulement de prendre en considération ce qui les différencie de vous, mais aussi ce qui vous différencie d’eux. C’est ce qui vous permettra de naviguer avec plus d’aisance et d’efficacité tout au long de votre parcours professionnel.
Dans le cas où certains individus ne se conforment pas aux normes comportementales attendues, il est à la fois souhaitable de ne pas leur « faire la leçon », ce qui serait perçu comme une agression, mais également de ne pas s’offusquer de leur attitude. Une maladresse ne constitue pas systématiquement une offense ou une impolitesse. Garder son calme, maîtriser son ego et évoluer avec aisance dans un univers de diversité représente une compétence fortement valorisée dans l’univers professionnel du xxie siècle.
Dans son livre La Team : le jour où j’ai quitté mon Comex pour une start-up (Dunod, 2021), Brigitte Tilloy relate le choc culturel qu’elle a vécu. Ayant troqué ses escarpins vernis contre de simples baskets, elle se retrouve collaboratrice dans un univers de Millennials peu enclins à respecter les règles d’un grand groupe. Elle témoigne : « Ce que j’ai beaucoup regretté c’était de ne pas pouvoir transmettre ma capacité à diriger et à embarquer les équipes. Je les voyais parfois ne pas bien s’y prendre et j’avais envie de le faire à leur place, mais évidemment ce n’était pas possible… J’ai regretté de ne pas avoir su trouver les façons d’être vraiment utile à la Team quand je l’ai quittée… Dans les grands groupes, on a toujours beaucoup de temps pour rencontrer des gens, dans les petites boîtes il y a un petit côté feu de paille, ça démarre vite mais ça peut s’arrêter vite aussi. »
Le respect du temps et de l’espace
Maîtriser le temps
La ponctualité représente une marque essentielle de respect et de savoir-vivre envers tous ceux – quel que soit leur niveau – qui interagissent professionnellement avec vous.
Aussi, pour un rendez-vous professionnel, arrivez toujours quelques minutes en avance. En cas de retard, prévenez ceux qui vous attendent et annoncez une estimation du retard, sans minorer le délai, ce qui aurait pour conséquence de contrarier encore plus la personne qui vous attend. À votre arrivée, présentez sobrement vos excuses sans chercher à vous justifier ou à rentrer dans les détails. Évitez les « Désolé » ou « Je m’excuse » qui sont des formules autocentrées. En reportant l’attention sur vous-même, vous ne prenez pas en considération votre interlocuteur qui pourrait, à juste titre, se sentir quantité négligeable.
Diverses formules d’excuses
Pardon pour…
Mille excuses
Toutes mes excuses
 Excusez-moi (formule simple et universelle)
Veuillez m’excuser
Je vous prie de m’excuser
Je vous prie de bien vouloir m’excuser
Je vous présente mes plus sincères excuses (à l’écrit)
Nous vous prions, Madame/Monsieur, de bien vouloir nous excuser (on se fait le porte-parole de l’établissement dans un contexte formel)
Nous vous prions, Madame/Monsieur, de bien vouloir accepter toutes nos excuses
Désolé ! (« je suis désolé » serait préférable, même si jugé insuffisant car formule autocentrée)
Au temps pour moi ! (« je reconnais une simple erreur », mais formule autocentrée)
Faites excuse ! (incorrect et populaire)
Je m’excuse (on ne s’excuse pas soi-même, formule autocentrée)

La ponctualité consiste donc à ne pas être en retard. Il s’agit également de ne pas arriver à un rendez-vous trop en avance. Imaginez que vous ayez donné rendez-vous à quelqu’un à 11 heures et qu’il se pointe à votre bureau à 10 h 10 ! Qu’allez-vous penser de lui ? Certainement pas des choses positives car en arrivant cinquante minutes en avance, il projette une image soit d’angoissé congénital, soit de gros malotru qui pense que vous n’avez rien à faire de vos journées et que vous êtes à sa disposition.
Quoi qu’il en soit, si vous arrivez en retard à une réunion, efforcez-vous d’être le plus discret possible, y compris dans la formulation de vos excuses. Notez bien que, dans les cas où votre retard est quasi certain, il peut être pertinent de proposer une solution alternative en reportant le rendez-vous ou en suggérant de commencer la réunion sans vous. De la même manière, il convient de vous organiser au mieux pour ne pas faire attendre votre visiteur, qu’il soit fournisseur, collègue ou client. Si ce dernier arrive seul ou accompagné jusqu’à votre bureau, il convient de vous lever pour le saluer et de l’inviter à prendre place. C’est un signe d’égards auquel tout visiteur sera sensible.
Par ailleurs, le respect des délais est indispensable pour la bonne marche des affaires et constitue une marque de respect vis-à-vis de vos partenaires professionnels. Cette autodiscipline est d’autant plus nécessaire que les retards impactent vos collaborateurs et entachent la cohésion et la confiance au sein des équipes de travail. Agnès, directrice de département pendant plusieurs années dans une société de conseil RH, témoigne : « La présidente de ce groupe RH de plus de 800 collaborateurs arrivait systématiquement en retard à toutes les réunions. C’était pathologique. Cette culture interne du retard s’est diffusée progressivement à son Codir puis aux étages d’en dessous. Si bien que lorsque j’arrivais à l’heure pour une réunion programmée à 14 heures, j’étais certaine d’être la seule personne dans la salle. Les autres participants avaient intégré cette règle non écrite et arrivaient systématiquement quinze à vingt minutes en retard… La morale de cette histoire est que cette société a raté un virage stratégique et a été vendue pour une bouchée de pain à un fonds d’investissement qui n’a pas réussi à la redresser. »
Enfin, le fait de répondre rapidement aux mails, courriers et messages laissés sur votre répondeur constitue également une marque de respect vis-à-vis de vos interlocuteurs. Bien entendu, il ne s’agit pas de réagir dans la minute à toute sollicitation, mais de considérer qu’un délai de 24 heures pour répondre représente un laps de temps compatible avec les règles du savoir-vivre.
Maîtriser l’espace
L’espace de travail est également un terrain où il est nécessaire de respecter des règles de politesse pour beaucoup évidentes. Ainsi, quand une porte du bureau est fermée, vous devez frapper et attendre qu’on vous prie d’entrer. En effet, vous ne pouvez pas débarquer dans l’espace de travail de quelqu’un sans suivre cette règle élémentaire de courtoisie ! De même, si votre interlocuteur est au téléphone lorsqu’il vous dit d’entrer, vérifiez d’un regard si vous le dérangez. Si votre requête est urgente et que votre collègue s’éternise au téléphone, une astuce consiste à lui laisser un court message écrit ou à indiquer d’un geste que vous repasserez plus tard.
En ce qui concerne votre espace de travail personnel, il est important que vous preniez soin de votre bureau car il est le reflet de la façon dont vous vous organisez. S’il est désordonné, vous communiquez une image de fouillis, de négligence et de confusion. Aussi, efforcez-vous de classer vos dossiers pour gagner du temps et permettre aux personnes qui travaillent avec vous de trouver rapidement une information importante en votre absence. La propreté de votre bureau constitue également une question de respect vis-à-vis des agents d’entretien qui assurent le ménage dans votre entreprise.
Si vous partagez votre poste de travail dans le cadre d’un flex office, l’endroit doit rester évidemment impeccable à votre départ, sans le moindre signe de votre passage. Évitez, par exemple, de laisser votre tasse de café vide, les miettes de votre croissant, des papiers ou des mouchoirs usagés sur le bureau. Manon, journaliste canadienne citée par Olivia Levy, témoigne : « Un billet de 5 $ a déjà remplacé ma salade de poulet dans le réfrigérateur du bureau et je n’ai jamais retrouvé la personne coupable. » Respecter l’espace commun consiste aussi à respecter la propriété des autres. Ainsi, demandez toujours la permission d’emprunter, de déplacer ou d’utiliser le matériel, l’équipement ou les fournitures de vos collègues. De même, veillez à retourner les articles empruntés rapidement et en bon état.
Sachant que le bruit nuit à la concentration et ajoute à la fatigue, soyez particulièrement vigilant sur ce point. Si vous travaillez dans un open space, parlez à voix basse pour respecter le travail de vos collègues. Quel que soit votre espace de travail, évitez de parler fort, de hurler, d’écouter du métal à fond, de rire bruyamment, de mettre le haut-parleur de votre téléphone, de claquer les portes, de parler de bureau à bureau toutes portes ouvertes ! Quant aux conversations privées, elles doivent s’effectuer à l’extérieur de l’espace de travail partagé. Pensez également à réduire le volume de la sonnerie de votre téléphone portable ainsi que les alertes de notification et le bruit des clics de clavier.
Enfin, par égard pour vos collègues, soyez vigilant aux odeurs qui peuvent les incommoder : les odeurs corporelles, les parfums entêtants, les restes odorants d’un déjeuner aux saveurs exotiques…
Le respect de l’« éthiquette »
Votre savoir-vivre se mesure également sur votre capacité à être discret. Aussi, évitez de colporter des ragots. Si un collègue se confie à vous, gardez pour vous ses confidences et refusez d’emblée de participer aux rumeurs et médisances. Ne faites pas aux autres ce que vous n’aimeriez pas que l’on vous fasse ! Il est en effet malsain et surtout dangereux de dire du mal d’autres personnes, que ce soient des collaborateurs, des pairs, des directeurs, des clients, des partenaires ou des fournisseurs. C’est notamment ce qui est arrivé à Philippe qui à l’époque travaillait comme directeur commercial dans une agence de communication digitale. Un jour, en rentrant à Paris en TGV après une réunion compliquée avec un client marseillais, Philippe s’est lâché auprès de son collaborateur assis à côté de lui. Il s’est violemment moqué du directeur général de cette entreprise cliente en le traitant de crétin congénital, de débile profond et de cervelle d’huître. Mauvaise pioche pour cet imprudent car assis à la place derrière lui se trouvait le directeur financier de l’entreprise cliente. Autant dire que ce dernier n’a pas perdu une miette des propos de Philippe. Quelques jours plus tard, il était licencié de son agence pour faute lourde.
Vis-à-vis des jugements et des promesses
Si vous voulez vous éviter de nombreux problèmes, gardez vos jugements négatifs pour vous-même. Soyez particulièrement prudent dans vos propos et, en aucun cas, ne cédez à des accès de colère ! Si vous avez quelque chose de désagréable à dire à quelqu’un, ne le faites pas à chaud lorsque vous êtes particulièrement énervé. Laissez retomber la colère. Faites en sorte d’avoir une explication en face-à-face avec lui et non pas devant une quelconque assistance. C’est une question de savoir-vivre. N’improvisez pas, préparez votre entretien, choisissez attentivement le jour, le lieu et l’heure, et réfléchissez bien aux mots que vous allez utiliser pour avoir un échange franc et constructif. À titre d’exemple, lorsque Lucas a annoncé à ses deux associés qu’il les quittait pour rejoindre un autre cabinet de recrutement, ces derniers ont organisé une réunion pour clôturer les comptes entre eux. Dès le début de l’échange, Lucas a compris que les deux compères avaient trafiqué les chiffres pour lui faire payer le plus cher possible sa décision de partir. Plutôt que de se mettre en colère et de les traiter de différents noms d’oiseaux, Lucas s’est levé calmement et a quitté la salle de réunion. Quelques semaines plus tard, l’affaire s’est réglée à l’amiable grâce à l’intervention d’un médiateur.
Par ailleurs, vos promesses vous engagent. Vous serez d’autant plus respecté et considéré comme une personne fiable si vous respectez votre parole. Aussi, ne multipliez pas les promesses. Dans le monde professionnel, les réputations se construisent lentement et se détruisent très rapidement. En tenant vos engagements, vous vous construisez une image de professionnel solide sur lequel on peut compter. Vous apparaissez alors comme quelqu’un en qui on peut avoir confiance. Avec une bonne réputation, vous aurez plus de chance d’être promu dans votre entreprise et de fidéliser vos clients. En revanche, si vous êtes perçu comme un dilettante, un « pas franc du collier » ou comme une planche pourrie, votre trajectoire professionnelle risque d’être chaotique, pleine de mauvaises surprises et de finir dans un mur.
Vis-à-vis de la vie privée et des sentiments
Si vous êtes témoin ou vous-même engagé dans une relation amoureuse avec un collègue, restez discret. La jalousie et la malveillance sont malheureusement courantes dans le milieu professionnel. Aussi inutile de donner du grain à moudre aux langues de vipère qui pourraient pulluler autour de vous ! Dans le cas où l’un de vos responsables ou collègues vous porte une attention trop pesante, déplacée ou inconvenante, vous mettant mal à l’aise, l’expérience montre qu’il est préférable de mettre le holà rapidement afin de ne pas s’enliser dans une relation toxique. Faites-le de façon claire et directe.
L’humour peut aussi être le bienvenu dans la vie professionnelle s’il est manié avec précaution. En effet, c’est un excellent moyen de détendre l’atmosphère et de fluidifier les relations professionnelles, mais il convient de l’utiliser avec parcimonie. L’humour qui blesse n’est pas de l’humour, c’est de la méchanceté. Ainsi, il y a quelques années, dans une société de conseil en communication, le journal interne était rédigé par Vincent, un collaborateur particulièrement doué pour l’écriture et doté d’un humour corrosif. Tous les mois, il concoctait un numéro sur l’actualité et la vie de l’entreprise que tous les collaborateurs lisaient avec délectation. Fort de son succès, au fil des numéros, Vincent devint de plus en plus mordant dans ses propos, allant jusqu’à se moquer de son collègue, Christophe, en soulignant, avec beaucoup d’ironie, ses faiblesses. Résultat : quelques mois plus tard, Christophe fut licencié de l’entreprise, victime indirecte de l’acharnement humoristique de Vincent.
Par ailleurs, si avoir de l’humour représente un atout dans la vie professionnelle, il ne faut pas que ce soit reconnu comme votre atout majeur. C’est ce qui est arrivé à Marc au sein du groupe international de cosmétiques dont il était le directeur commercial pour la France. Marc était en effet connu pour ses talents de comique. Il n’avait pas son pareil pour animer les séminaires d’entreprise où tous les participants attendaient avec impatience ses traits d’humour et son show habituel. Avant chaque événement important pour l’entreprise, les collaborateurs se disaient : « Si Marc est là, on va bien se marrer. » Jusqu’au jour où ce même public fidèle a appris que Marc avait été licencié de l’entreprise. Son image de clown avait pris le dessus et avait fait passer au second plan ses performances commerciales. Or, en période de « gros temps », quand l’entreprise doit alléger sa masse salariale, les clowns peuvent facilement être sacrifiés.
Vis-à-vis de la hiérarchie
Connaissez-vous un organisme où les rapports hiérarchiques n’existent pas ? Ne nous voilons pas la face, dans l’univers professionnel, même s’ils varient considérablement d’un secteur à l’autre, d’un établissement à l’autre, les différences hiérarchiques sont omniprésentes. Y compris dans le domaine associatif. Tandis que certaines sociétés adoptent la cordialité des manières américaines (« Nathalie, tu… »), d’autres instaurent plus de distance (« Madame Mailanchon, vous… »). Toutefois, quels que soient les codes de l’entreprise dans laquelle vous évoluez, sachez que le respect de la hiérarchie joue un rôle essentiel, que cela soit clairement exprimé ou seulement sous-entendu.
Sachez notamment que c’est à la personne au statut le plus élevé à qui revient l’initiative de donner le ton de la relation. Le contraire pourrait surprendre, voire agacer votre supérieur hiérarchique si vous donnez votre propre tonalité à la relation entre vous. Jérémy, responsable pédagogique d’une école de commerce renommée, a ainsi un jour accueilli dans son bureau un étudiant pour régler un problème organisationnel. À l’arrivée de Nathan, il s’est levé, lui a proposé un siège et lui a demandé : « Que puis-je faire pour vous ? » L’étudiant s’assied et l’échange s’instaure rapidement. À la fin de l’entretien, le responsable pédagogique s’interrompt, regarde l’étudiant dans les yeux et lui demande : « Il n’y a rien qui vous choque dans notre conversation ? » À la négative de l’étudiant, il poursuit : « Cela ne vous dérange pas que, depuis dix minutes, je vous vouvoie et que vous continuez à me tutoyer ? » L’étudiant s’est laissé tromper par la faible différence d’âge, la décontraction et la chaleur humaine de son interlocuteur. Il n’a pas su trouver la juste distance nécessaire à leur relation professionnelle.
Dans le doute, il est recommandé de se montrer légèrement trop formel, plutôt que trop familier. Il est plus facile – et moins blessant – de passer du vouvoiement au tutoiement que l’inverse. Le même principe s’applique pour la formule d’appel, pour le geste de salutation, pour le niveau de langage et les autres égards nécessaires.
À niveau égal de responsabilité, de statut, de fonction ou de titre, d’autres critères peuvent bien évidemment entrer en ligne de compte. Les notions d’ancienneté, de genre, d’âge, de notoriété et d’influence peuvent moduler les rapports hiérarchiques au sein de l’entreprise, comme dans les affaires.
Aussi, si un interlocuteur venait à vous manquer de respect ou se montrait trop familier avec vous, il est recommandé de le faire remarquer rapidement avec délicatesse et fermeté. Ne vous laissez pas non plus piéger par les manipulateurs et autres pervers qui profiteraient de votre bienveillance ou de votre timidité pour prendre un ascendant sur vous. C’était le cas d’Ousmane, tout heureux de se faire appeler « fiston » par son fort sympathique et chaleureux collègue Gilbert, nettement plus âgé et plus ancien dans l’entreprise que lui. Jusqu’au jour où Ousmane s’est pris une sévère engueulade de son chef direct pour un retard d’exécution causé par ce bon vieux roublard de Gilbert qui profitait de sa position d’ancien pour en faire le moins possible et surtout pas sa part de travail… Depuis, Ousmane s’est juré de ne plus se laisser embobiner par des collègues plus âgés pourvus d’un poil dans la main et pas francs du collier.
Enfin, rappelons que, dans toute relation commerciale, le client est roi et qu’il s’attend en général à un minimum d’égards. Le maltraiter ne facilite pas la relation commerciale et garantit plutôt la faillite de l’entreprise. En revanche, cela n’autorise pas ce même client à se comporter en tyran, à vous harceler, à vous insulter ou à vous menacer physiquement. Devant de tels comportements toxiques, heureusement rares, il convient de rapidement couper court à la relation.
Le management par l’exemple
Si les comportements ouvertement toxiques sont faciles à reconnaître, certains sont plus difficiles à percevoir. C’est ce que Christine Porath et Christine Pearson soulignent dans un article de la Harvard Business Review : « L’incivilité peut prendre des formes beaucoup plus subtiles et elle est souvent motivée par l’insouciance plutôt que par la méchanceté réelle. Pensez au manager qui envoie des mails lors d’une présentation, au patron qui “taquine” ses subordonnés directs d’une manière qui pique, ou au chef d’équipe qui s’attribue le mérite des bonnes nouvelles mais pointe du doigt les membres de l’équipe lorsque quelque chose ne va pas. Ces actes relativement mineurs peuvent être encore plus insidieux que l’intimidation manifeste car ils sont moins évidents et plus faciles à ignorer, mais ils s’additionnent, érodant l’engagement et le moral1. »
Cette accumulation d’attitudes irrespectueuses qui peuvent paraître anodines prises séparément contribue à instaurer une mauvaise ambiance au sein d’une entreprise avec pour conséquence la démotivation des salariés. C’est ce qu’a vécu Tom dans son premier job dans une start-up : « Les fondateurs de la boîte étaient de brillants ingénieurs, mais leur intelligence émotionnelle cumulée faisait du rase-mottes. Ils étaient incapables de me féliciter ou de me remercier pour mon travail. En revanche, ils se moquaient de moi dès que je posais une question perçue comme naïve, en me disant ensuite que c’était de l’humour alors qu’ils en étaient totalement dépourvus. Lorsque, fort de ma formation en école de commerce, j’avais l’outrecuidance de faire quelques suggestions de bon sens en matière de marketing à ces diplômés d’une prestigieuse école d’ingénieurs française, ils me faisaient rapidement comprendre que mes idées n’avaient aucune valeur, voire étaient débiles. Autant dire que je n’ai pas apprécié ce stage et que je n’ai pas été étonné d’apprendre que la start-up avait mis la clé sous la porte deux ans après mon départ. »
La bonne ambiance au sein d’une entreprise constitue un facteur clé de la réussite de celle-ci. Or, c’est la responsabilité du chef d’entreprise de donner l’exemple en la matière. Si le dirigeant d’une société est un personnage colérique, acariâtre, manipulateur et qu’il divise pour mieux régner, son attitude aura un impact direct sur ses collaborateurs. Les plus courageux le quitteront et les plus timorés risquent, hélas, de l’imiter.
Christian, jeune directeur régional, a vécu une expérience intéressante : « Quand, il y a deux ans, j’ai pris mon poste au sein de ma nouvelle entreprise, l’ambiance était délétère : le chiffre d’affaires se cassait la figure, les collaborateurs ne se disaient ni bonjour, ni au revoir, ni merci. Le patron et les membres du Codir étaient hautains, désagréables et particulièrement mal élevés. Heureusement, cette équipe de direction a été virée par le fonds d’investissement propriétaire de la boîte et un nouveau boss est arrivé avec sa propre équipe. Du jour au lendemain, le nouveau directeur général a instauré une nouvelle ambiance faite de respect, de politesse, d’écoute et de partage. En moins de deux semaines, l’ambiance de travail a été complètement modifiée et les salariés ont repris confiance dans le management et dans l’avenir de l’entreprise. Les résultats n’ont pas été immédiats car il y avait beaucoup de problèmes à traiter, mais la boîte a été redressée et surtout cela a constitué une formidable leçon de leadership pour toute l’ancienne équipe. »
Un article de Jack Zenger et Jose Folkman dans la Harvard Business Review confirme cet effet de contagion positive. Ils expliquent notamment comment l’attitude positive ou négative du leader impacte ses subordonnés. Il peut aussi bien tirer les salariés vers le haut que vers le bas. Et plus les mauvais comportements existent au sommet de la hiérarchie, plus ceux-ci ruissellent sur les étages inférieurs. Ainsi, le dirigeant impoli, cassant, injurieux et suspicieux crée une atmosphère de travail qui lui ressemble et contamine le comportement de ses proches collaborateurs. Résultat : certains salariés quittent le navire alors que d’autres deviennent, pour rester poli, d’infâmes petites ordures.
Dans un autre article de la Harvard Business Review du 21 juin 2022 intitulé « Le pouvoir des relations saines au travail », Emma Seppala et Nicole McNichols expliquent, quant à elles, que les dirigeants accordant la priorité aux relations respectueuses avec leurs employés en faisant preuve de positivité et de gentillesse obtiennent les meilleures performances. En effet, les entreprises dirigées par ce type de dirigeants bénéficient d’une plus grande satisfaction de la clientèle, d’un meilleur résultat net et d’un rendement accru pour les actionnaires. Elles précisent : « Les dirigeants humbles qui sont compatissants, généreux, indulgents et éthiques, obtiennent les meilleurs résultats. Ils dirigent avec bienveillance et veillent au bien-être de leurs employés. Ils créent des lieux de travail positifs qui génèrent des performances financières, une satisfaction client, une productivité et un engagement des employés supérieur. »
En définitive, retenez que le respect des autres dans le monde du travail est non seulement un facilitateur et un accélérateur d’efficacité, mais également un générateur de bien-être et de confort psychologique. Par ailleurs, si les relations entre les personnes sont régies par des règles plus ou moins établies, il est essentiel de bien les appréhender pour pouvoir les suivre – ou non – en fonction de votre personnalité et de votre objectif.
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !

http://dunod.link/business04





Notes

1. « The Price of Incivility », janvier-février 2013.


Chapitre 6

Contrer la cyber-incivilité

Travailler et communiquer au sein de l’entreprise exige d’intégrer des principes de savoir-vivre et de savoir-être que « l’on n’apprend pas pendant ses études ». Le milieu professionnel est un monde très différent, avec ses règles tacites, ses codes secrets et ses pièges cachés. Or, si l’on ne respecte pas rapidement les bonnes normes comportementales, le risque du carton jaune, puis rouge, est proche.
Aujourd’hui, l’impolitesse a migré. Elle prend de nouvelles formes via les mails, la messagerie instantanée, les plateformes de communication en distanciel, les messageries des réseaux sociaux, etc. Elle est en partie différente de la communication de visu car les messages véhiculés par les nouvelles technologies sont moins riches en termes de signaux faibles. En effet, on ne perçoit pas les expressions du visage, les intonations et la gestuelle associée. Conséquence : les individus derrière leur PC se sentent plus libres de ne pas respecter les mêmes règles de bienséance qu’en face-à-face. C’est ce que les spécialistes appellent la « désinhibition en ligne ». Il ne faut cependant pas confondre la cyber-incivilité avec le défaut de compétences Internet. En témoigne le témoignage de Virginie : « Démarrant une réunion Zoom avec mon chef, j’ai rapidement compris qu’il pensait être en audio seul quand j’ai aperçu une jeune femme lui faire des bisous dans le cou… Ce n’était manifestement pas son épouse que je connaissais. Et il n’était pas chez lui mais plutôt dans une chambre d’hôtel. J’étais tellement gênée que je n’ai pas osé lui faire remarquer que sa caméra était allumée. Quelques mois plus tard, radio-moquette m’apprenait qu’il avait divorcé. »
Le constat est clair : avec le développement du télétravail et l’essor d’outils comme Zoom et Teams, l’impolitesse distancielle a fait une apparition fracassante et durable dans le monde du travail. Le fait de s’être habitué à consulter et utiliser plusieurs moyens de communication simultanément – téléphoner, écrire des mails, texter, consulter Google ou LinkedIn, etc. – transforme notre vision des normes sociales. Le curseur entre ce qui acceptable et ce qui est inconvenant se déplace lentement vers le premier pôle. Résultat : la question que vous devez vous poser avant un échange en distanciel est « Qu’est-ce qui est normal, tolérable et inacceptable de faire ? » La réponse dépendra alors de votre personnalité, de votre métier, de votre poste, de votre secteur, du contexte et surtout de votre interlocuteur.
Si la politesse recommande normalement que vous soyez attentif à votre interlocuteur, l’émiettement de l’attention, l’acceptation des sollicitations multiples, la distraction, le zapping permanent et le manque de contact visuel constituent des signes de manque de respect. Dans une étude ELEAS de 2015, soit presque cinq ans avant le début de la pandémie, le constat était déjà posé : un salarié sur deux considérait comme insupportable qu’un collègue réponde au téléphone en réunion interne (65 % parmi les plus de 55 ans) ou qu’un collègue écrive des SMS en entretien en face-à-face (pour 76 % des plus de 55 ans).
Cependant, une culture d’entreprise qui favorise la multi-communication dans le respect de chacun peut exister. En effet, dans certains métiers ou certains secteurs, la multi-activité est parfois considérée comme un prérequis pour réussir ou se faire bien voir.
L’impolitesse distancielle
Le développement massif et brutal du télétravail a laissé émerger une sorte d’impolitesse « distancielle » qui se traduit de différentes façons : cela peut être le collaborateur mal élevé qui coupe sa caméra alors que vous parlez avec lui sur Zoom, le client qui répond à un appel téléphonique personnel en pleine visioconférence, un partenaire qui se déconnecte de la réunion Teams vingt minutes avant la fin pour partir en catimini ou encore une personne qui parle ostensiblement avec son voisin présent physiquement à côté de lui alors que vous faites votre présentation à distance. Depuis la crise sanitaire de 2020, on constate une progression inquiétante de ces comportements incorrects liés au développement de la technologie du distanciel. Eugénie se souvient de ce rendez-vous en visio avec son patron et raconte : « Je voyais bien qu’il m’écoutait d’une oreille plus que distraite et qu’il était en train d’écrire fébrilement un mail sur un sujet totalement différent de celui de notre réunion. J’en ai eu la preuve pendant notre entretien car je faisais partie des destinataires du mail en question ! »
Les sociologues constatent que le télétravail renforce cette tendance à l’impolitesse. Ils l’expliquent par le fait que le travail à domicile donne une impression de plus grande de liberté et de moindre contrainte. De ce fait, certains individus considèrent qu’ils n’ont plus besoin de respecter les codes sociaux que le présentiel leur imposait et s’autorisent à faire ce qu’ils n’auraient jamais osé faire au bureau. Place au freestyle ! Mohamed témoigne ainsi du manque de respect qu’il a perçu lors d’un entretien sur Zoom avec l’un de ses clients : « Il mangeait son sandwich pendant la réunion et ne s’est même pas excusé. Comme il parlait la bouche pleine, je ne comprenais pas ce qu’il me disait et ça l’énervait que je lui fasse répéter ! Pour couronner le tout, après son dessert, une banane qu’il a enfournée en trois bouchées, il a enchaîné en se grillant une cigarette. J’ai vécu cela comme un profond manque de respect à mon égard. »
Aurélie Laborde, maître de conférences en sciences de l’information et de la communication à l’université Bordeaux Montaigne et co-autrice de l’ouvrage Incivilités numériques. Quand les pratiques numériques reconfigurent les formes de civilité au travail (De Boeck Supérieur, 2021), explique : « Avec le télétravail, les règles de courtoisie et de respect mutuel sont remodelées. Elles répondent à de nouveaux codes et peuvent crisper ceux qui sont encore attachés aux manières de faire plus classiques. » Pour elle, l’irruption soudaine du télétravail en mars 2020 a disrupté le système des convenances : « Les entreprises et les salariés ont dû s’adapter en urgence… Ces situations génèrent du stress et se répercutent sur la manière dont on communique avec les autres. » Elle souligne justement par ailleurs que ce que l’on considère comme normal peut être perçu comme inacceptable par la personne qui interagit avec soi. Moralité : à vous d’être particulièrement attentif à votre comportement en distanciel et à avoir la bonne intelligence situationnelle.
Visioconférences et bonnes pratiques
Avant de démarrer une visioconférence, assurez-vous de disposer d’une connexion digne de ce nom qui ne vous lâchera pas toutes les trois minutes. Il n’y a rien de pire, pour les autres participants, que de voir votre visage figé et d’entendre votre voix horriblement saccadée, comme si vous passiez sous un tunnel ! Vérifiez la qualité de votre micro pour éviter d’horripilants grésillements pour vos collaborateurs ou clients. Munissez-vous d’écouteurs afin de ne pas transformer la réunion en un concert d’échos déconcertants. Trouvez également un endroit tranquille pour bénéficier d’un calme quasi monastique, mais évitez le monastère le plus proche car le wifi n’y est pas encore installé. Dans ce but, prévenez votre entourage de ne pas vous déranger et d’éviter de jouer de la batterie dans la pièce d’à côté. Sélectionnez votre décor de fond avec soin. Évitez d’afficher une armoire normande ornée d’assiettes peintes à la main derrière vous si vous travaillez dans les nouvelles technologies. Soignez l’éclairage pour ne pas apparaître comme un agent de la DGSE œuvrant dans l’ombre, ou pour ne pas ressembler à un grand brûlé échappé d’un centre de bronzage. Enfin, prenez soin de votre apparence : coiffure, maquillage, rasage, morceau de salade dans les dents, etc.
Connectez-vous cinq minutes avant le début de la réunion pour éviter de faire attendre les autres participants. Tenez-vous droit, abstenez de vous affaler comme une misérable méduse échouée sur votre ordinateur. Fixez la caméra et non pas votre écran. Préparez chaque réunion pour ne pas apparaître comme le vulgaire touriste ou le « je-m’en-foutiste » de la réunion. N’interrompez pas les autres, parlez quand c’est votre tour ou lorsqu’on vous donne la parole et souriez pour ne pas être perçu comme la nouvelle statue de cire du musée Grévin. Si la connexion coupe, gardez votre calme car les autres continuent peut-être de vous voir. Ce n’est pas le moment de tout casser autour de vous, cela nuirait à votre image immaculée de grand sage bouddhiste dans votre métier. Enfin, à la fin de la réunion, n’hésitez pas à remercier tous les participants pour la qualité des échanges et des réflexions.
Check-list d’une visioconférence productive et professionnelle
Envoyer une invitation de réunion détaillée – ou y répondre
Tester le matériel en amont
Préparer un endroit calme – et prévenir l’entourage
Sélectionner une tenue professionnelle – et avantageuse
Choisir un éclairage flatteur – anneau lumineux ou en face d’une fenêtre
Se tenir droit, caméra au niveau du front – surélever l’écran si nécessaire
Soigner le cadrage – type portrait
Penser à l’arrière-plan – neutre et ordonné
Vérifier les documents de travail – fiches, présentation, chargeurs, stylo et papier
Noter les points importants et les questions – sur des Post-it papiers ou digitaux
Être ponctuel – se connecter quelques minutes à l’avance
Vérifier la liste des participants – pour attendre ou prévenir les interlocuteurs principaux
Commencer par une salutation – simple et courtoise
Remercier tous les participants d’être présents – si vous êtes l’organisateur
Poursuivre avec de brèves introductions des acteurs principaux
Prévenir les collaborateurs si la session est enregistrée
Établir un « contact visuel » avec la caméra quand on parle
Arborer une expression faciale neutre – mais avenante
Parler fort et clairement
Couper le micro en cas de bruits de fond
Se montrer attentif aux autres
Nommer directement un collaborateur pour faciliter les échanges
Rester concentré – visiblement engagé
Utiliser la chat box ou l’icône « main levée » – pour ne pas couper la parole
Minimiser les distractions – téléphone, mails, réseaux sociaux et pages web
Éviter de manger, boire et fumer
Contrôler le déroulé de la réunion et les temps de parole – si vous êtes l’organisateur
Lister le récapitulatif des décisions prises – et les prochaines étapes à suivre
Clore la réunion avec un message clair, si possible cinq minutes à l’avance – pour laisser une pause avant une réunion suivante
Quitter la réunion en dernier – si vous êtes l’organisateur

Le mail efficace et élégant
Pour attester de votre professionnalisme, de votre efficacité et de votre élégance, vos mails doivent respecter la règle des 3C : clarté, considération et compétence.
Clarté
Commencez toujours votre message par un « objet » clair, précis, concis qui résume votre point et permet au destinataire de comprendre immédiatement le sujet de votre message. Vous avez certainement déjà reçu des mails sans objet. Avouez que cela fait bizarre et que ça ne donne pas une grande idée du professionnalisme de l’émetteur… Il est ainsi préférable de s’en tenir à une idée maîtresse par mail, surtout si vous êtes engagé dans d’interminables échanges en mode ping-pong. Évitez également d’introduire un nouveau sujet dans un long fil de discussion. Si le sujet change, rédigez un nouveau mail avec un nouvel « objet ».
De plus, vous n’êtes pas Marcel Proust, soyez concis, comme l’écrivait Abraham Lincoln à la fin d’une lettre adressée à l’un de ses généraux : « Si j’avais eu plus de temps, j’aurais fait plus court. » La concision et la précision sont des marques de respect et d’intelligence situationnelle. Aussi, donnez des explications complètes et précises pour ne laisser aucune ambiguïté et, à la relecture, coupez tout ce qui est fioritures, répétitions et remplissage inutile. De surcroît, évitez le style ampoulé, les termes vieillots qui vous donnent quinze ans de plus que votre âge, les formules banales ou creuses, et les lieux communs qui affaiblissent votre propos.
Considération
Répondez aux mails rapidement, si possible dans les 24 heures, pour ne pas laisser vos interlocuteurs « en plan ». Ne leur donnez pas l’impression que vous êtes débordé et que vous avez explosé en vol. Si vous ne pouvez pas réagir rapidement car vous n’avez pas encore réuni les éléments nécessaires à votre réponse, écrivez à votre correspondant que vous avez bien reçu son message et que vous allez lui répondre dans les plus brefs délais.
Dans la mesure du possible, évitez d’utiliser la fonction « répondre à tous » qui surcharge inutilement les messageries alors que seul l’expéditeur est réellement concerné par votre réponse. De même, ne transférez pas un mail sans obtenir au préalable l’accord de l’auteur. N’oubliez pas que c’est sur les attentions du quotidien que se construisent la confiance et la réputation.
Enfin, faites de votre mail un atout relationnel. Choisissez une salutation appropriée et sur-mesure. Parfois le simple prénom de votre correspondant peut suffire, dans d’autres situations plus formelles, un « Cher Monsieur » sera nécessaire. Aujourd’hui, on observe couramment la tendance à commencer un mail par un « Bonjour Untel » qui fait tousser les puristes. Néanmoins, comme cette tendance se répand allègrement, vous pouvez considérer qu’elle est désormais acceptable. Quoi qu’il en soit, plus l’accroche sera personnalisée, plus elle touchera votre correspondant et créera la connexion entre vous.
Rappel des formules d’appel de politesse
– Monsieur,
– Cher Monsieur,
– Monsieur le directeur,
– Cher ami,
– Cher Pierre,
– Bonjour Monsieur,
– Bonjour Pierre,
– Pierre,

Compétence
Votre mail est le reflet de votre professionnalisme. Aussi, soignez l’image que vous renvoyez et celle de l’établissement que vous représentez.
Bien que la mise en forme américaine, dite « en bloc » sans retrait de paragraphe, soit monnaie courante, structurez votre texte pour le rendre plus facile et agréable à lire grâce à des paragraphes, des interlignes, voire des listes numérotées. Utilisez un style de police sérieux de type Arial de couleur sobre et abstenez-vous de tout ce qui pourrait nuire à votre image comme :
- les abréviations du type « Bjr », « Cdt », qui montrent que vous n’avez pas de temps à consacrer à votre correspondant ;
- le texte en majuscule, qui donne l’impression que vous criez ou que vous parlez à un débile profond ;
- les émoticônes à toutes les sauces, qui sont à réserver à la famille, aux amis proches ou aux collègues-copains ;
- les blagues que vous trouvez drôles, hélas envoyées à des personnes qui n’ont pas le même sens de l’humour que vous.
Avant votre salutation finale, il peut être judicieux d’ajouter une phrase personnalisée du style : « J’ai particulièrement apprécié notre échange », « Merci pour le temps que vous m’avez accordé » afin de répondre au besoin de reconnaissance de votre interlocuteur. Cela créera un effet positif sur votre correspondant qui sera plus à même de vous accorder son estime, son intérêt, voire son appui en cas de besoin.
Rappel des formules de courtoisie finales
– Croyez, Monsieur le maire, à l’expression de ma sincère considération
– Veuillez croire, Monsieur, à mes sentiments les meilleurs
– Respectueusement
– Salutations respectueuses
– Sincèrement vôtre
– Bien sincèrement
– Cordialement/ Bien cordialement/ Très cordialement
– Amicalement
– Bien à vous
– À bientôt
– Merci

En ce qui concerne votre signature, comme lorsque vous vous présentez à l’oral, jouez la sobriété : prénom suivi du patronyme en lettres minuscules, sauf s’il doit être clairement démarqué du prénom. En outre, n’ajoutez aucun titre, aucun diplôme ou une quelconque mention de votre récent prix Nobel ! En revanche, n’hésitez pas à inscrire votre numéro de téléphone ainsi que votre URL LinkedIn en prenant le soin de la nettoyer des chiffres inutiles qui la ponctuent. Si vous êtes en situation de vente, profitez de la signature automatique pour ajouter un conseil ou un slogan pour faire la promotion de votre newsletter en ligne, inclure un lien électronique vers votre site web, votre dernier produit ou service, ou tout autre outil de marketing.
Quoi qu’il en soit, la règle d’or en matière de correspondance écrite consiste à se relire. Dans l’idéal, laissez passer quelques minutes et posez-vous les questions suivantes.
- Est-ce que j’ai soigné le relationnel ?
- Mon point de vue, mon sujet est-il clair et sans équivoque ?
- Est-ce que ma salutation finale est adaptée et personnalisée ?
La relecture donne évidemment l’occasion d’ajuster votre orthographe, d’harmoniser votre niveau de langage, de vérifier la syntaxe, d’adapter la ponctuation et de corriger vos éventuelles erreurs. Vous éviterez ainsi que votre « Chère Sidonie » ne devienne « Chère Sodomie » ou que votre « Salut » final se transforme en « Salaud » !
Enfin, si vous désirez envoyer un mail d’insulte à quelqu’un, écrivez-le d’un jet. Soignez les formules assassines, portez les coups là où cela fait mal, enregistrez le brouillon et laissez passer la nuit. Le lendemain matin, relisez votre message et jetez-le à la corbeille !
Les pièges cachés du mail
Cette tendance à négliger le démineur de tensions que représente la politesse se manifeste également dans les mails échangés dans le cadre professionnel. On constate ainsi une hausse significative des marques d’impolitesse, voire d’agressivité latente du type : absence de « bonjour », de « merci », de « cordialement », injonctions, points d’exclamation, etc. Le brusque éloignement physique avec les personnes que l’on côtoyait régulièrement a durci la communication entre les gens. Aurélie Laborde constate : « Les personnes avec qui on travaille deviennent des outils au service de la réalisation de nos tâches. Il n’y a plus le temps de la prise en compte de l’autre et tout cela accentue l’idée qu’on est uniquement bon à produire. » C’est ce qu’a vécu Barnabé, directeur artistique dans une agence de publicité : « Dans ma boîte, c’était devenu Big Brother revu par un stakhanoviste. Je recevais chaque matin un mail hyper sec listant toutes les choses que je devais réaliser dans la journée. Et il fallait produire, produire et encore produire. Quand j’ai démissionné, mon chef m’a dit qu’il était désolé mais qu’il n’avait pas le temps d’être chaleureux et poli… » Le développement du numérique modifie et complexifie le rapport au savoir-vivre. Ainsi des messages occultant les formules de courtoisie du type « bonjour, j’espère que tu vas bien… bien cordialement, etc. » peuvent alors être jugés comme abrupts et agressifs alors que l’émetteur vise l’efficacité et considère que ces codes de politesse constituent une perte de temps, voire une forme de pollution inutile.
Voici donc quelques messages pouvant paraître irrespectueux pour votre destinataire :
– le message lapidaire (fais-le, point barre) ;
– le message parapluie (je me couvre au cas où cela tournerait mal) ;
– le message Orbi et Urbi (je mets la terre entière en copie) ;
– le message de colère (je déverse mon ire sans aucune retenue) ;
– le message d’insulte (je pète les plombs) ;
– le message de moquerie (je me fous de ta gueule) ;
– le message de réprimande (je t’engueule, carrément) ;
– le message méprisant (je t’abaisse) ;
– le message de menace (je vais te sanctionner) ;
– le message de commandement (c’est un ordre, tu obéis) ;
– le message de harcèlement (je vais te faire craquer).
Il est important de souligner que le manque de savoir-vivre n’est pas forcément délibéré. Il peut être le fait d’une personne ayant sa propre lecture de ce qui se fait et de ce qui ne se fait pas. Il s’agit souvent d’une question de curseur.

La lettre commerciale
Véritable contrat moral et preuve légale en cas de litige, la lettre commerciale engage votre entreprise et participe à véhiculer une image positive de vous et de cette dernière. Voyons ainsi les points de vigilance.
Commencez par établir un plan clair et bien organisé afin de structurer les idées. Votre lettre ne doit pas être un bazar incompréhensible, signe précurseur que votre cerveau se transforme doucement mais sûrement en bouillie informe.
Rédigez ensuite l’introduction. Celle-ci doit présenter le sujet et capter l’attention de votre lecteur. Puis le développement expose de manière structurée tous les éléments nécessaires à la bonne compréhension de la lettre. Selon le cas, le ton que vous adopterez doit être adapté à la situation et toujours courtois (sympathique, direct ou ferme). Le langage courant, sans formulations désuètes, alambiquées ou bureaucratiques facilite la compréhension. Il convient par ailleurs de favoriser les expressions amicales, personnalisées et orientées vers une solution car elles seront toujours mieux perçues que les formulations négatives à connotation péjorative. Par exemple : « Mon collègue, M. Burin, fera son possible pour répondre à votre demande dans les meilleurs délais » plutôt que : « Nous ne pouvons en aucun cas répondre à votre demande dans les délais impartis ». Pour finir, votre conclusion résume ce que vous proposez ou ce que vous demandez à votre correspondant. Parfois, une simple phrase précédant la formule finale de salutation suffit. Par exemple : « Dans l’espoir que cette solution vous conviendra… »
Enfin, concluez par la salutation finale formelle. Celle-ci comprend trois parties séparées par des virgules :
- 1re partie : recevez/agréez/acceptez/croyez à/veuillez recevoir/veuillez agréer/nous vous prions de croire à/nous vous prions d’agréer/nous vous prions de bien vouloir accepter/je vous prie d’agréer/ je vous saurais gré de bien vouloir accepter…
- 2e partie : titre de civilité utilisé en début de lettre (Madame/chère Madame/Monsieur/Messieurs/Madame, Monsieur/Monsieur le directeur) ;
- 3e partie : nos salutations distinguées/nos salutations les meilleures/nos cordiales salutations/nos meilleures salutations/nos sincères salutations/nos respectueuses salutations/l’expression de nos sentiments cordiaux/l’assurance de nos sentiments les meilleurs/l’assurance de nos sentiments (les plus) dévoués/l’assurance de nos sentiments distingués/l’assurance de nos sentiments (très) respectueux.
Choisissez une formule selon le contenu de la lettre et selon le degré de respect que vous souhaitez signifier au destinataire. La formule s’allongera en fonction de l’importance du statut du correspondant. Un : « Recevez, Madame, nos cordiales salutations » sera moins formel qu’un : « Nous vous prions de bien vouloir accepter, Monsieur le directeur, l’assurance de nos sentiments les plus dévoués ».
L’appel téléphonique et le SMS
Dans la plupart des cas, après l’échange de plusieurs mails, il est judicieux d’appeler votre interlocuteur. Pour gagner en élégance et en efficacité, appliquez les bonnes pratiques concernant les échanges téléphoniques professionnels : discrétion, accessibilité, préparation et considération.
Discrétion
Le mode vibreur est le meilleur allié du professionnel. Avoir le souci de ne pas déranger son entourage constitue une marque incontestable d’élégance et d’égards. Veillez également à ne pas parler trop fort, nous avons tous la fâcheuse tendance à élever le ton de notre voix lorsque nous nous exprimons au téléphone…
Par ailleurs, choisissez attentivement votre sonnerie, votre message vocal d’accueil et vos messages automatiques de double appel. Un « je te rappelle plus tard ! » reçu lorsque vous appelez le service technique d’un de vos fournisseurs qui a fait la bascule de son poste fixe à celui de son portable risque, pour le moins, de vous surprendre. Dans tous les cas, maîtrisez l’image que vous souhaitez projeter !
Accessibilité
Présentez-vous chaque fois que vous décrochez votre téléphone, que ce soit lorsque vous appelez ou lorsque vous recevez un appel. Ne laissez planer aucun doute sur votre identité. Quand on ne se voit pas, il est rassurant de savoir qui appelle ou répond. Il est donc primordial d’être clairement et spontanément identifié, par votre prénom et votre nom, suivi s’il le faut d’une précision de poste ou d’entreprise.
Dans la mesure du possible, composez vous-même le numéro de votre interlocuteur pour ne pas paraître distant et manquant de simplicité. Faire appeler un de vos contacts par un assistant peut en effet être perçu négativement par la personne concernée. Dans un même souci de bonne connexion avec votre interlocuteur, prenez le soin de vous tenir droit et de sourire, car votre posture produit un effet positif sur la perception de votre voix. Si cette dernière exprime du dynamisme, vous projetez une image de professionnel efficace. Vous émettez alors des ondes positives qui donnent envie d’interagir avec vous.
Préparation
Le cœur de votre appel, c’est bien votre appel et le message que vous voulez faire passer ! Comme pour une rencontre en face-à-face, l’objectif de la conversation téléphonique est de répondre aux besoins ou à la demande de votre interlocuteur, ou de le faire répondre à votre besoin.
Pour clore l’échange, il est possible de résumer la teneur de ce dernier et de lister les actions à mener. Enfin, il convient de remercier votre interlocuteur, sans oublier de conclure par une salutation personnalisée : « Bye, Steven, on se tient au courant », « Au revoir Monsieur ».
Les huit étapes d’un entretien téléphonique professionnel

	1. SE PRÉSENTER…	…POUR ÊTRE CLAIREMENT IDENTIFIÉ
	2. Écouter	…pour identifier le BESOIN
	3. Questionner	…pour cerner le BESOIN
	4. Reformuler	…pour clarifier le BESOIN
	5. RÉPONDRE À LA DEMANDE…	…POUR RÉPONDRE AU BESOIN
	6. Expliquer	…pour détailler votre OFFRE
	7. Répondre aux objections	…pour évacuer les réticences et susciter l’adhésion
	8. CONCLURE…	…POUR LAISSER UNE IMPRESSION FAVORABLE

Nous vous recommandons d’avoir ces huit phases sous les yeux pour bien articuler l’entretien et n’oublier aucune étape. Soyez l’acteur de votre appel, gardez les commandes avec souplesse car, dans la réalité, l’ordre ne sera pas toujours respecté. Dans ce cas, n’hésitez à revenir sur un point qui aurait été négligé. Attention toutefois : maîtriser ne signifie pas monopoliser la parole, bien au contraire ! Le secret pour paraître intéressant consiste justement à se montrer intéressé.
Considération
Nous avons vu précédemment que chaque personne aime être appréciée, respectée, prise en compte en tant qu’individu avant d’être reconnue pour la valeur de son travail. C’est la raison pour laquelle il est souhaitable et opportun de manifester les signes d’intérêt suivants.
- Se présenter et choisir une salutation personnalisée : « Bonjour Gilbert, c’est Aurélie Rescousse du service comptable. »
- Vérifier sa disponibilité : « As-tu quelques instants à m’accorder pour aborder le sujet des appels d’offres ? », « Est-ce le bon moment pour parler ? »
- Entamer la conversation par un court échange informel : « Comment allez-vous ? », « Tu étais à l’assemblée générale, hier ? »
- Rester courtois en toutes circonstances, même avec l’insupportable bavard ou le démarcheur lourdingue.
- Prévenir systématiquement dès qu’on utilise un haut-parleur.
- Résumer la teneur de l’échange pour le clôturer et lister les actions à mener, sans égrener à un rythme de tortue apathique une liste de courses de dix pages.
- Remercier son interlocuteur sans oublier de conclure par une salutation personnalisée.
Par convention, c’est normalement à celui qui appelle de mettre fin à la conversation. En d’autres termes, n’interrompez pas la conversation brutalement alors que votre interlocuteur est en train de vous dire : « À bientôt, mon cher Ma… ». En appliquant ainsi les bonnes pratiques de l’appel professionnel, vous mettez toutes les chances de votre côté pour que votre message soit entendu, pris en compte et suivit d’effet.
L’échange par SMS et messagerie instantanée
À côté de l’appel téléphonique, l’échange par SMS ou messagerie instantanée a pris toute sa place dans le monde personnel et professionnel. C’est un vecteur de communication particulièrement efficace pour envoyer rapidement des messages courts en évitant l’appel téléphonique qui peut déranger ou le mail qui ne sera pas forcément lu immédiatement. Dans cet exercice, les mêmes consignes s’appliquent que pour un mail, mais avec plus de souplesse.
– Faites attention aux abréviations. Il ne s’agit pas seulement d’une question de politesse, mais d’une affaire de compréhension. En effet, rien ne dit que le destinataire de votre SMS ait la même science des abréviations que vous. Si vous truffez votre message de « bjr », « bcp », « agr », « k », « avt », votre lecteur risque de déclencher un AVC précoce.
– Utilisez les émojis et les gifs animés avec parcimonie. Réservez-les uniquement aux personnes que vous connaissez bien professionnellement. En effet, il n’est pas certain que votre inspecteur des impôts apprécie le mignon petit chat qui envoie des bisous sous forme de petits cœurs.
– Les SMS de groupe peuvent être efficaces, mais ne répondez qu’à l’expéditeur, pas à l’ensemble du groupe, sauf si tout le monde dans le groupe doit absolument connaître la teneur de votre réponse.
– De même, ne répondez pas à un mail par un SMS ou, pire, sur la messagerie LinkedIn sous peine de rendre votre interlocuteur complètement fou et de lui donner des envies sournoises de meurtre sur votre innocente personne.
– Rappelez-vous que les SMS sont parfaits pour communiquer de courtes informations ou poser une question simple. Ils ne sont pas adaptés pour y rédiger votre thèse de doctorat de philosophie. Si, et seulement si, vous avez besoin de répondre à un SMS avec des informations détaillées ou d’envoyer un document joint, optez alors pour une réponse par mail et prenez soin d’envoyer un SMS à l’expéditeur pour l’alerter.

Et LinkedIn !
Ah LinkedIn… Le royaume de l’ego, des melons professionnels, avec des titres à rallonge et des photos hyper retouchées ! Qu’on l’adore ou qu’on le déteste, difficile de s’en passer. Force est d’admettre que ce réseau social professionnel est en effet devenu un outil indispensable dans le monde professionnel.
En 2023, LinkedIn a fêté ses vingt ans, l’âge de la maturité. Il possède ainsi désormais ses propres codes de conduite. Il est d’ailleurs intéressant de noter que ces derniers ont évolué au fil des années et que chacun peut en avoir une lecture différente. Voici toutefois quelques conseils pour éviter de faire des maladresses malheureuses pour votre image sur cette plateforme clé de la e-réputation.
Sur LinkedIn, soyez à la fois professionnel et authentique. Les utilisateurs veulent percevoir la personne réelle derrière le profil qui s’affiche, alors sélectionnez soigneusement les informations et les images que vous y mettez. La première règle consiste à ne pas mentir. N’essayez pas d’embellir la réalité car, si vous le faites, vous risquez d’être rappelé à l’ordre par votre réseau ou de vous ridiculiser au sein de votre écosystème. Si vous avez fait la formation de coaching d’HEC, faites en sorte que HEC ne s’affiche pas en majesté en haut à droite de votre profil !
La seconde règle consiste à maintenir un profil complet à jour. Votre profil en ligne doit suivre votre évolution professionnelle. Il est important d’indiquer les nouvelles compétences acquises, les évolutions internes, les changements d’entreprise… Communiquez des informations en lien avec votre milieu professionnel et publiez des informations pertinentes relevant de votre domaine d’activité.
Évitez de vous transformer en un insupportable spammeur en inondant les fils d’actualité d’innocents avec vos promotions, idées, commentaires sur tout et n’importe quoi. Choisissez une ligne éditoriale professionnelle et tenez-vous y. Ne faites pas l’erreur de faire de ce réseau social professionnel le réceptacle de toutes vos aigreurs, fureurs, colères et frustrations. N’insultez pas les autres internautes car toute personne pourvue d’un cerveau encore en bon état vous cataloguera immédiatement comme un individu infréquentable, voire éminemment toxique. Jean-Marc, acheteur dans le secteur du retail, témoigne : « Je suis tombé sur un nuisible qui faisait des commentaires désobligeants sur mes posts. J’ai alors découvert une fonctionnalité très utile sur LinkedIn : je l’ai bloqué. »
Enfin, soyez particulièrement poli dans vos interactions. Prenez le temps de réagir aux commentaires si ces derniers appellent des réponses. La fonction « messagerie » de LinkedIn étant devenue un vecteur de communication de plus en plus utilisé, faites en sorte de répondre aux messages privés dans les mêmes délais que les mails que vous recevez. C’est la meilleure façon de montrer à vos correspondants que vous les respectez.
Si vous voulez développer votre réseau LinkedIn et que vous êtes mal à l’aise pour contacter des inconnus, pas de panique, voici d’autres conseils pour établir une bonne connexion avec quelqu’un que vous aimeriez mieux connaître et, peut-être même, rencontrer.
- Premier conseil : personnalisez votre invitation à vous connecter. N’envoyez pas de message automatique et rédigez plutôt un texte spécifique expliquant la raison ou l’intérêt de la mise en relation sur la plateforme. Faites preuve de transparence. Si vous êtes intéressé par une collaboration ou si vous avez une expertise à proposer, dites-le franchement dès le départ car les gens apprécient l’honnêteté et la franchise dans ce type d’interactions.
- Deuxième conseil : n’oubliez pas de faire vos devoirs. Avant de contacter un individu précis, étudiez son parcours professionnel et son domaine d’expertise. Essayez de trouver des points communs ou des points d’accroche afin de susciter son intérêt et de l’inciter à accepter la mise en relation.
- Troisième conseil : soyez ouvert aux opportunités. Même si vous ne percevez pas immédiatement en quoi cette nouvelle connexion vous sera utile, gardez l’esprit ouvert. En effet, comme le dit l’abbé Pierre : « On n’existe que par la rencontre. »
- Quatrième conseil : soyez généreux et pensez à partager des informations, des idées ou tout autre commentaire qui pourraient être utiles à votre nouveau contact.
Tiens… Ne reconnaissez-vous donc pas les quatre besoins relationnels fondamentaux qui impactent la première impression dans ces quelques conseils qui vous permettront de créer facilement la connexion avec de nouveaux contacts pour développer votre réseau ?
En définitive, LinkedIn est bien plus qu’une plateforme de recherche d’emploi ou le nouveau terrain de compétition acharnée d’egos hypertrophiés, c’est un réseau social favorisant les rencontres professionnelles et les collaborations utiles. La preuve en est que les auteurs de ce livre se sont rencontrés sur LinkedIn !
En résumé, l’essor du télétravail provoqué par la récente pandémie a fortement augmenté les échanges numériques pour l’immense majorité des professionnels. Le numérique et le distanciel ont pris une place prépondérante et chamboulé les modes de relation et de communication des organisations, pour le meilleur et pour le pire. Pour le meilleur puisque ces nouveaux modes d’interaction ont sauvé le lien social et l’activité économique. Pour le pire car les habitudes de courtoisie ont clairement pâti de cette période et les nouvelles normes de politesse issues de ces grands et petits confinements sont floues, incertaines et surtout profondément individualisées… Pour reprendre le concept de « l’archipel français » présenté par Jérôme Fourquet dans son livre éponyme (Le Seuil, 2019), on a l’impression que les principes de savoir-vivre sont plus que jamais différents d’une catégorie d’âge à l’autre, d’un métier à l’autre, d’un secteur à l’autre. En soit, d’une île de l’archipel à l’autre.
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !
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PARTIE 2

Se distinguer par ses compétences relationnelles


Chapitre 7

Réussir les moments forts en entreprise

Il existe des rendez-vous en entreprise qu’il ne faut pas rater. La gestion de ces événements ne s’apprend pas à l’université ou dans les écoles d’ingénieur et de commerce. Cet apprentissage se réalise le plus souvent sur le tard et sur le tas. Gagnons un temps précieux en passant en revue ces événements et la façon de les aborder avec la bonne attitude.
La politesse,
clé de l’onboarding
Lorsque vous arrivez dans une nouvelle entreprise, une nouvelle équipe, vous êtes comme un explorateur débarquant dans une contrée inconnue. Vous avez besoin de reconnaître les lieux, de comprendre les coutumes locales, de repérer les rites sacrés autour de la machine à café et de faire ami-ami avec les autochtones. C’est là que votre savoir-vivre constitue l’un de vos principaux atouts pour réussir, car la politesse vous aide à personnaliser la relation avec vos nouveaux collègues. Vous devrez alors faire vos preuves rapidement et donner le meilleur de vous-même afin de répondre aux besoins de votre nouvelle entreprise.
Dans ces premiers temps, vous devrez chercher à mieux comprendre et assimiler votre nouvelle entreprise. Vous avez déjà, lors de vos démarches de candidature, collecté un certain nombre d’informations sur cette société, il s’agit maintenant de cerner l’entreprise de l’intérieur afin d’en évaluer son fonctionnement, ses objectifs avec finesse et maîtriser rapidement le vocabulaire technique qui lui est propre.
Soyez à l’écoute
Pour affiner vos connaissances sur l’entreprise, soyez à l’écoute de vos collègues, cherchez à pénétrer leur monde. Si l’occasion ne se présente pas d’elle-même, n’hésitez pas à prendre rendez-vous avec eux, soit en les croisant, soit de manière plus formelle, par mail ou par téléphone. Lors de ces entrevues, présentez-vous brièvement, puis posez des questions sur leur parcours, leurs compétences et leurs motivations. Il faut leur faire prendre conscience qu’ils sont importants et que vous souhaitez recueillir leurs avis, eux qui sont plus anciens que vous dans la société. Généralement, les individus apprécient beaucoup cette démarche. N’hésitez pas à prendre des notes. Enfin, n’oubliez pas de les remercier du temps qu’ils vous accordent, en fin de rendez-vous, voire, dans certaines entreprises, de manière plus formelle le lendemain. Solliciter et recueillir leurs avis ou leurs conseils est la meilleure façon de leur témoigner votre respect et votre intérêt pour leur travail et leur personne.
Vos clients et fournisseurs peuvent aussi se révéler d’une grande utilité dans votre pêche aux informations, constituant des éléments clés sans qui la machine ne pourrait tourner, mais soyez discret et subtil. Leur regard extérieur vous apportera un éclairage supplémentaire sous un angle différent et comme ils seront certainement flattés par votre démarche, ils garderont un souvenir agréable de vous, ce qui vous sera fort utile dans vos futures relations commerciales.
Tous les soirs, posez par écrit vos impressions, faites la synthèse de vos observations, de vos constats des forces et fragilités de l’entreprise et de ses membres. Ces conclusions, outre leur utilité future, pourront se révéler indispensables pour faciliter votre intégration rapide et efficace au sein de l’entreprise.
Adoptez une attitude positive !
Dès le premier jour, soyez aimable, souriant et prêt à collaborer. Montrez votre gratitude envers ceux qui vous guident sur ce nouveau territoire. Avec un bon bagage de courtoisie, vous vous intégrerez rapidement et commencerez à bâtir des relations utiles pour la suite de l’aventure. Ne faites pas comme Jean-Michel. Lorsque ce consultant senior a pris son nouveau poste dans un cabinet de communication digitale, il a rapidement agacé l’équipe en place en faisant des remarques négatives sur la façon de travailler de ses nouveaux collègues. Son leitmotiv était : « Dans mon précédent cabinet, on faisait les choses comme cela et c’était beaucoup mieux. » Conséquence, en quelques semaines, cet insupportable donneur de leçons a réussi à se mettre tout le monde à dos. Sûr de lui, il ne s’est pas rendu compte qu’un petit point rouge lumineux commençait à se balader sur son front hautain. L’histoire s’est terminée par une convocation par les deux fondateurs du cabinet qui lui ont gentiment expliqué que s’il était si content dans son ancienne boîte, bonne nouvelle, ils le libéraient immédiatement pour qu’il puisse y retourner en mode express.
Soyez l’employé enthousiaste dont rêvent tous les dirigeants, soyez le collaborateur sympathique avec lequel on a envie de travailler, soyez le manager qui s’adresse avec amabilité à son assistant et avec bienveillance à son équipe. Bref, soyez parfait ! Vous n’imaginez pas à quel point votre attention à l’autre est importante. Un tel comportement peut vous ouvrir bien des portes, vous aider à briser la glace avec ce collaborateur timide, ce collègue jaloux que vous avez peut-être privé du poste qu’il convoitait, ou bien celui trop affairé pour lever les yeux de son écran d’ordinateur…
Soignez votre apparence
Il est vrai que, sans le vouloir et sans même ouvrir la bouche, vous allez tout de suite être remarqué par l’image que vous renvoyez. La tenue que vous portez est ainsi un révélateur de votre personnalité et de votre statut, mais aussi un révélateur de la considération que vous avez envers ceux qui vous entourent. Sachez choisir des vêtements nets et adaptés à la situation. N’hésitez pas à vous informer sur « les habitudes de la maison ». En cas de doute, c’est le moment d’être le plus discret possible. Attendez quelques jours avant d’étrenner cette jolie robe orange qui vous va si bien !
Préparez soigneusement votre « pitch »
Théoriquement, c’est à votre manager de vous présenter à vos collaborateurs. S’il ne le fait pas ou s’il n’a pu vous faire rencontrer tout le monde, ce sera votre rôle. Pour cela, préparez soigneusement un « pitch », c’est-à-dire une petite présentation claire et rapide de vous-même. Énoncez votre prénom puis votre nom à haute et intelligible voix afin d’être clairement entendu et compris, et que votre nom soit mémorisé. Désignez votre nouveau poste et ajoutez éventuellement quelques mots sur votre parcours, d’une voix posée, mais rythmée. En quelques phrases, vous devez attirer l’attention de vos nouvelles rencontres et créer la connexion.
En résumé, quand vous prenez un nouveau poste, gardez vos critiques pour vous ou pour votre journal intime. Le savoir-être, l’intelligence situationnelle et la politesse commandent de ne pas critiquer l’organisation de l’entreprise et le travail de ses nouveaux collègues à tout bout de champs. Il faut savoir faire preuve de courtoisie, d’humilité, de curiosité et d’ouverture d’esprit. Ainsi, dans le cas où vous devez rédiger et présenter un « rapport d’étonnement » à vos nouveaux employeurs, utilisez vos talents de diplomate chevronné et de charmeur de serpents pour franchir l’obstacle avec les félicitations du jury. Commencez par mettre en avant tous les points positifs que vous avez constatés. Dans une seconde partie, listez les « points d’amélioration potentiels » que vous avez notés – ne parlez pas de « points négatifs » ou de « dysfonctionnements graves », restez sur un discours constructif – et concluez sur la qualité de l’accueil que vous avez reçu, sur les compétences de l’équipe et sur votre enthousiasme à contribuer au succès de l’entreprise.
Votre nouveau travail doit donc commencer sur des bases solides. En quelques jours, vous avez pu rencontrer vos collaborateurs proches et vos futurs interlocuteurs. Eux aussi vous ont remarqué et vous leur avez fait bonne impression. Vous avez pu cerner le fonctionnement de cette nouvelle société et l’ensemble de vos attributions. Il ne vous reste plus qu’à développer vos talents et vos compétences au service de l’entreprise qui vous a recruté.
Ces quelques conseils s’appliquent à tout changement de poste, que cela soit lors d’un stage, d’un changement de service, d’une mutation ou d’une reconversion.
Les entretiens individuels
Ah, les fameux et souvent fumeux entretiens individuels annuels ! Ils représentent des étapes importantes à ne pas prendre à la légère au cours de votre parcours en entreprise. Il est alors essentiel de les préparer minutieusement pour les réussir haut la main. Or, beaucoup de salariés font l’erreur de s’y rendre en mode « touriste », persuadés que ce n’est qu’une simple formalité, puis plus tard s’étonnent de ne pas obtenir la promotion ou l’augmentation qu’ils convoitaient. Autant dire qu’une bonne préparation constitue le socle du succès de cet entretien clé !
Jean-Marc est spécialiste de ce type d’entretien et nous confie que, depuis le début de sa carrière, il en a passé beaucoup dans des entreprises différentes : « Une excellente préparation est absolument nécessaire. Je commence par consulter le compte rendu de mes précédents entretiens d’évaluation. Puis je liste les points où je me suis amélioré ainsi que mes réussites des douze derniers mois. Parallèlement, j’anticipe d’éventuels reproches ou questionnements et je construis des éléments de réponse factuels et constructifs. Je réfléchis également à ma façon d’envisager mon avenir professionnel pour ne pas être pris de court au moment où on me posera cette question rituelle. Enfin, quoi qu’il arrive, j’arbore mon meilleur sourire, je garde mon calme et je suis particulièrement poli et concentré. »
Une fois que vous serez parfaitement préparé et que vous aurez anticipé tous les points risquant d’être abordés, il convient d’utiliser toutes les ressources du savoir-vivre pour réussir cet examen de passage. Commencez par saluer chaleureusement votre interlocuteur et soyez prêt à quelques minutes d’entretien informel au début de la session. Ce small talk est nécessaire pour instaurer une atmosphère détendue et constructive. Bien entendu, pensez toujours à remercier votre interlocuteur à la fin de l’entretien, quelle que soit l’issue de la rencontre.
Les réunions et autres afterworks
Les réunions peuvent parfois devenir une épreuve de patience et de diplomatie. Cependant, au lieu de vous morfondre en regardant compulsivement votre smartphone, pourquoi ne pas mettre votre exquise politesse au service de l’efficacité ?
Commencez par être ponctuel et par mettre votre portable en mode silencieux, puis gardez-le dans votre poche ou dans votre sac (ne le sortez sous aucun prétexte). Vous verrez, cela demande un effort important, mais l’effet que vous allez produire vous récompensera. En début de réunion, saluez tous les participants d’un regard, si ce n’est d’une poignée de main ferme et d’un sourire chaleureux. Même (et surtout) si vous êtes le boss et que vous arrivez quand tout le monde est installé. N’imitez pas ce ministre français qui réussissait le tour de force d’accumuler les réunions sans jamais daigner saluer, regarder, ni adresser la parole à aucun de ses collaborateurs ministériels avec lesquels il travaillait toutes les semaines… Étudiez en amont l’ordre du jour et préparez vos interventions. Faites preuve d’écoute active en regardant les intervenants dans les yeux et en posant des questions pertinentes. Montrez votre respect en laissant chaque personne terminer son intervention avant de prendre la parole. Restez jusqu’à la fin et ne sortez pas toutes les dix minutes pour répondre à un appel soi-disant urgent.
Daniel, directeur commercial dans l’informatique, avait notamment la mauvaise habitude d’agir ainsi : cinq à dix fois par réunion, il jaillissait de sa chaise comme propulsé par un ressort géant et se précipitait dehors, son téléphone greffé à l’oreille. Chaque fois qu’il revenait dans la salle, il fallait lui expliquer ce qui avait été dit pendant son absence. Le problème a été définitivement réglé lorsque Daniel a été licencié. Son manque de savoir-vivre a fortement pesé dans cette décision et personne ne l’a regretté. Considérez toujours que les réunions, quelles qu’elles soient, représentent un excellent test de votre maîtrise des règles de politesse et de savoir-vivre en entreprise. Alors, soyez attentif à votre comportement et à votre attitude. En agissant ainsi, vous gagnerez l’estime de vos collègues et contribuerez à rendre les réunions plus fluides et productives.
Puis, après une longue journée de travail, rien de tel qu’un agréable moment de détente entre collègues… Mais attention, la politesse ne doit pas prendre congé à la sortie du bureau ! Gardez à l’esprit que vous êtes toujours en présence de vos collègues. Même si vous êtes tenté de vous lâcher complètement, restez maître de vous. Tout d’abord, évitez les discussions trop personnelles ou les blagues douteuses. Sans être paranoïaque, dites-vous que tout ce que vous dites et faites peut-être rapporté auprès de votre supérieur par des collègues jaloux ou malveillants. Soyez courtois, écoutez les autres et montrez un intérêt sincère pour leurs conversations. Qui sait, ces moments informels pourraient renforcer vos liens professionnels et ouvrir de nouvelles opportunités. Essayez, dans la mesure du possible, de ne pas vous effondrer sous la table après quelques verres d’alcool. Cela risque de faire beaucoup rire vos collègues, mais dites-vous que ce n’est pas un rire toujours bienveillant…
Marc, directeur export fraîchement recruté dans une société vinicole, a vécu une expérience édifiante : « Lors du premier séminaire auquel j’ai participé dans cette entreprise, j’ai compris que le grand plaisir du directeur général, un pur pervers, était de forcer les nouvelles recrues à boire jusqu’à ce qu’elles s’écroulent par terre et que l’on doive les transporter totalement ivre dans leur chambre. J’ai accepté de boire quelques verres, mais j’ai fait en sorte de rester dans les limites raisonnables. Le directeur général n’a pas apprécié que je ne joue pas le jeu et a commencé à vociférer contre moi, à m’insulter et à me menacer. Non seulement, j’ai gardé mon calme, mais je lui ai répondu avec une infinie politesse que je considérais que cela pouvait être dangereux de pousser de nouvelles recrues à une ivresse proche du coma. Résultat : il m’en a voulu pendant longtemps car il a dû arrêter une bonne fois pour toutes cette pratique malsaine. Et plusieurs membres de l’équipe sont venus me remercier pour mon intervention déterminante. Ils m’ont confié qu’ils avaient été estomaqués par l’extrême courtoisie dont j’ai fait preuve pour faire passer mon message face à cet apprenti dictateur. Ce jour-là, ils ont compris la force de la politesse et de la maîtrise de soi. »
L’art de la négociation
En négociation, le facteur « sympathie » est primordial. Les arguments sont importants, mais ne sont pas suffisants. Savoir se faire apprécier est en effet aussi important que d’être convaincant.
La sympathie est ainsi une technique de vente et de négociation. Si vous êtes remplaçable, il est probable que votre interlocuteur achète vos produits seulement parce que vous êtes sympathique. La vente à domicile en est un exemple, notamment si on achète quelque chose, comme un robot cuiseur à plus de 1 000 €, alors que l’on n’en a pas besoin, juste pour « faire plaisir » à la démonstratrice qui nous a sollicités.
La négociation constitue un art subtil dans lequel la politesse joue un rôle essentiel. Évitez les tactiques agressives ou manipulatrices et privilégiez une approche respectueuse et courtoise. Écoutez attentivement les arguments de l’autre partie, montrez votre compréhension et soyez ouvert aux compromis. N’oubliez pas que l’objectif est de parvenir à un accord satisfaisant pour toutes les parties impliquées. Soyez aimable avec tout le monde et essayez de créer des relations personnelles avec chaque interlocuteur, pas uniquement avec le décideur.
Ce qui peut me rendre sympathique sans trop d’efforts
– Le ton de ma voix.
– Se rappeler des noms et des prénoms de mes interlocuteurs et les utiliser lors de la négociation.
– Avoir le sourire.
– Me montrer dynamique et sûr de moi, par des postures de puissance solides.
– S’asseoir à côté de mon interlocuteur ou en face si la négociation est en ma faveur.
– S’approcher de lui pour le rassurer.
– Commencer par un small talk qui facilitera la négociation.
– Se renseigner en amont sur les réseaux sociaux pour connaître ses centres d’intérêt.
– Le laisser parler/faire sur des sujets qui lui plaisent.
– Évoquer nos points communs et nos similarités.
– Ne jamais lui faire perdre la face.
– Donner des arguments qui reposent sur des faits avérés, des études reconnues, des statistiques…
– Parler peu et écouter attentivement les réponses pour récolter des informations, même anodines.
– Poser des questions pour obtenir des précisions.
– Verbaliser les émotions que l’on pourrait ressentir chez lui : « J’ai l’impression que vous êtes furieux, est-ce que j’ai fait quelque chose qui vous a déplu ? »
– Paraphraser et reformuler : « Si j’ai bien compris… »

En négociant avec élégance, vous serez perçu comme un partenaire fiable et respectueux, ce qui facilitera les futures collaborations, que ce soient avec vos collègues, collaborateurs, fournisseurs, mais aussi clients, notamment si ces derniers sont mécontents.
Traiter un client mécontent
Les clients mécontents, en colère, agressifs ou irrespectueux constituent le cauchemar de tout professionnel en contact direct avec la clientèle. Heureusement, la politesse représente la baguette magique pour désamorcer ces situations difficiles. En toutes circonstances, restez calme, écoutez attentivement les doléances du client et répondez avec empathie en prenant soin d’accorder votre langage corporel à la situation.
Parfois, un client peut devenir agressif, voire verbalement abusif envers vous ou votre équipe. Sachez à l’avance ce que vous tolérerez et ce que vous ne tolérerez pas. Si les choses dégénèrent, vous devrez peut-être vous affirmer et vous défendre, ou même vous éloigner pour donner au client le temps de se calmer. Mettez vos sentiments de côté, même si c’est le client qui a commis une erreur ou qui a tort. Ayez le réflexe de vous mettre dans ses baskets : lorsqu’il prend contact avec vous pour vous remonter son insatisfaction, il souhaite avant tout être entendu.
Utilisez des expressions polies pour lui montrer que vous prenez ses préoccupations au sérieux. Par exemple, dites-lui : « Je suis désolé que vous ayez eu cette expérience, nous allons tout faire pour résoudre ce problème » et, bien entendu, efforcez-vous de trouver une solution satisfaisante avant de le recontacter pour la lui proposer. Expliquez-lui les prochaines étapes pour le rassurer, notamment en vous engageant sur des dates. Le client déteste entendre un : « Nous reviendrons vers vous dans les plus brefs délais. » Selon les cas de figure, n’hésitez pas à réaliser un suivi à court terme. Assurez-vous que votre client soit réellement satisfait de votre solution, qu’elle lui convienne et mettez-la en œuvre rapidement. Maintenez ensuite le contact pour mesurer sa satisfaction. En d’autres mots, faites-lui comprendre qu’il est votre priorité et, tant que vous y êtes, n’oubliez pas de faire remonter et circuler l’information s’il est possible d’éviter que le problème ne se reproduise !
En écoutant attentivement un client en colère avec bienveillance, courtoisie et empathie, vous pourrez non seulement désamorcer une bombe et vous protéger personnellement, mais aussi transformer ce client mécontent en prescripteur fidèle de votre entreprise, parfois sans même lui proposer de compensation.

En somme, la politesse dans le monde des affaires est bien plus qu’une simple formalité. C’est une clé qui ouvre les portes du succès et crée des liens durables. Alors, que ce soit lors de votre onboarding, d’un entretien individuel, d’une réunion, d’un afterwork, d’une négociation ou de la gestion d’un client mécontent, faites preuve de politesse et laissez votre savoir-vivre vous guider vers une carrière brillante et épanouissante.
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !
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Chapitre 8

Cultiver le savoir-vivre en networking

Que vous soyez étudiant, alternant, stagiaire, chercheur d’emploi, salarié, dirigeant, consultant, intérimaire du spectacle ou indépendant, le réseau constitue un atout majeur pour atteindre votre objectif professionnel, quel qu’il soit. Et pour réussir cette démarche de réseautage, pour devenir le « king » du networking, vous devez non seulement maîtriser quelques techniques, mais également connaître et respecter les codes, les usages et les bonnes manières du réseau, ce formidable accélérateur de succès.
En effet, le networking consiste à solliciter et mobiliser des individus autour de vous pour vous aider à atteindre un objectif professionnel précis. Il s’agit donc d’activer non seulement les personnes de votre premier cercle – celles que vous connaissez et qui vous connaissent – mais également de rencontrer des gens que vous ne connaîtrez que par l’intermédiaire de connaissances communes. En procédant ainsi, vous vous rendez visible et lisible dans l’écosystème défini par votre objectif et par vos cibles.
Le moteur du réseau est la recommandation. Grâce à une solide recommandation, vous passez de l’appel froid (une chance sur dix d’être reçu en rendez-vous) à l’appel chaud (huit à neuf chances sur dix d’obtenir un entretien). C’est ce qui fait toute la différence. Pour ce faire, le réseau a édicté des règles spécifiques de savoir-vivre qu’il convient de respecter à la lettre pour éviter une brutale sortie de route, direction le ravin deux cents mètres en contrebas… Car de nombreux apprentis réseauteurs se lancent imprudemment dans une démarche de networking en mode ascension du Mont-Blanc en short et en tongs, sans connaître les règles de cette discipline. Conséquence : par leur maladresse, ils font boulette sur boulette, grillent des contacts importants et aboutissent à un douloureux échec et à une poignante désillusion. Comme le dit Didier Rolland, spécialiste du networking : « Le réseau, c’est comme la conduite automobile, il existe un code de la route et des règles de savoir-vivre. Et si vous ne le connaissez pas ou si vous ne le respectez pas, c’est soit l’accident, soit le retrait du permis. Voire les deux en même temps ! »
La prise de rendez-vous
Dans la démarche réseau, la prise de rendez-vous au téléphone est cruciale. Si cette phase clé est ratée, l’entretien en présentiel visé tombe à l’eau. Le savoir-vivre recommande donc de préparer vos appels : savoir qui vous appelez, de la part de qui, être clair et précis sur votre demande et bien maîtriser votre script d’appel.
Au téléphone, arborez votre plus généreux sourire, ce dernier s’entend et a un effet magique sur la tonalité de votre voix. Évitez à tout prix de couper la parole de votre interlocuteur, c’est une marque d’impolitesse notoire. De même, n’appelez jamais avant 8 heures, après 19 h 30, aux heures des repas, le week-end, les jours fériés, respectez la vie privée de votre interlocuteur. Par ailleurs, il convient de noter que si vous ne disposez pas d’un connecteur pour vous mettre en relation avec une personne ciblée, vous n’êtes pas dans une démarche de networking, mais simplement dans une situation d’approche directe. Dans cette configuration, vos chances d’obtenir un entretien avec la personne sollicitée sont divisées par cinq.
Mathieu, qui a vécu une expérience réseau intéressante, raconte : « Je reçois un appel téléphonique d’un inconnu qui me contacte de la part de mon amie Sophie. Il demande à me rencontrer. Jusque-là tout va bien. Je lui demande en quoi je peux l’aider et il me répond : “Je ne sais pas”. Surpris, je lui demande alors s’il sait le métier que j’exerce, il me rétorque d’un ton enjoué : “Ben non en fait ! Vous faites quoi dans la vie ?” Je me suis alors dit : c’est qui cette personne qui mérite le tocard d’or du réseautage ? »
En ce qui concerne votre propre smartphone, une manière d’exprimer votre savoir-être consiste à personnaliser votre message d’accueil en enregistrant un texte court, énergique et sympathique. N’hésitez pas à tester ce message auprès de personnes neutres afin de mesurer son impact positif, quitte à le réenregistrer autant de fois que nécessaire. Vous éviterez bien entendu les messages d’accueil rigolos qui ne font rire que vous et quelques-uns de vos amis. Choisissez également pour votre smartphone la sonnerie la plus discrète et la plus élégante possible car un jour ou l’autre, elle se déclenchera lors d’un rendez-vous réseau… dans la mesure où vous aurez oublié, pour une fois, de mettre votre portable en mode silencieux.
Enfin, en matière de réseautage, la politesse recommande de ne demander à votre contact réseau uniquement ce qu’il peut vous donner facilement. Ainsi, vous pouvez lui demander des conseils et/ou des informations sur un métier, un secteur, une formation, etc. En procédant de la sorte, la personne que vous sollicitez accepte bien plus facilement de vous rencontrer puisqu’elle peut vous donner aisément satisfaction. En d’autres termes, le plus sûr moyen de torpiller votre démarche de réseautage consiste à demander à votre potentiel interlocuteur quelque chose qu’il ne peut pas vous donner, comme un job dans son entreprise ou une information classifiée « secret-défense ». Prenons un exemple : vous appelez une personne de la part d’une connaissance commune et vous lui demandez s’il sait si un poste correspondant à vos compétences dans son entreprise est disponible. Vous aurez alors trois réponses possibles :
- « Désolé, on ne recrute pas en ce moment. » (Traduction : bon vent !) ;
- « Envoyez-moi votre CV, je le ferai circuler. » (Traduction : je vais le faire circuler vers la poubelle) ;
- « Contactez la DRH. » (Traduction : qui vous demandera de lui envoyer votre CV pour qu’elle puisse le classer dans l’armoire normande de son bureau déjà pleine de CV couverts de poussière).
Conséquence : vous quittez la démarche réseau et retombez dans la bonne vieille technique de la candidature spontanée avec des chances de succès jouxtant le néant abyssal…
Conseils de politesse pour ses mails destinés au réseau
– Incluez toujours un « objet » clair dans l’espace approprié du type : « Demande conseils sur votre secteur » ou « Prise de contact de la part de Paul Dupond ». Évitez les formulations floues qui risquent d’embrouiller le destinataire. N’oubliez pas que, comme le disait votre grand-mère adorée, « quand c’est flou, c’est qu’il y a un loup ».
– Faites en sorte que votre message soit court, précis et direct, tout en respectant les règles de politesse élémentaires. En effet, il n’y a rien de pire que les mails trop longs narrant toute la vie – rarement captivante – du réseauteur en quête d’un simple rendez-vous.
– Utilisez les salutations d’entrée classique : « Madame/Monsieur », « Bonjour Madame/Monsieur », « Chère Madame », « Cher Monsieur », « Chère Isabelle », « Cher Paul », etc.
– Bannissez les abréviations du type « bjr », « slt », « rdv », « qqch » et « cdlt ».
– Évitez la fonction « Haute priorité », « Urgent » ou « Important » car, en tant que solliciteur, vous n’êtes pas prioritaire pour le destinataire.
– Ne demandez pas d’accusé de réception automatique, cela représente la meilleure façon de provoquer immédiatement une urticaire géante chez la personne sollicitée.
– Choisissez des formules courtes pour clôturer votre mail : « Salutations distinguées », « Meilleures salutations », « Cordialement », « Bien cordialement », etc., afin de renforcer la concision de votre message.
– Optez pour une signature courte dans cet ordre : prénom + nom, téléphone et votre URL LinkedIn en option en prenant le soin de la nettoyer des chiffres inutiles qui la ponctuent.

Lors d’un entretien réseau, la moindre des politesses consiste à arriver à l’heure. Si, par hasard, vous êtes en retard, prévenez votre hôte et présentez-lui vos excuses à votre arrivée. Être à l’heure signifie également de ne pas arriver 30 ou 45 minutes avant l’heure fixée… Cela projette une image désastreuse de l’individu concerné : soit c’est un anxieux pathologique du style « ceinture – bretelles – parapluie – parasol et bob Ricard », soit c’est un balourd décérébré qui considère que les autres n’ont rien d’autre à faire que de le recevoir au moment où il se présente.
La politesse recommande également de bien préparer votre rendez-vous. Pour cela, renseignez-vous, via Google et LinkedIn, sur le parcours et la société de votre interlocuteur car il ne s’agit pas d’apparaître comme un vulgaire touriste, la gueule enfarinée, qui ne sait pas où il met les pieds. En recherche d’emploi, vous devez avoir des cartes de visite à votre nom. Notre conseil est de la donner au début d’un entretien réseau pour maximiser les chances de récupérer celle de votre interlocuteur (avec toutes les coordonnées professionnelles de ce dernier). Si vous êtes encore en poste, bien entendu, donnez la carte de visite au logo de votre société. En revanche, si vous êtes hors poste, évitez absolument de donner la carte raturée de l’ancienne société (voir chapitre 3).
Lorsque l’entretien réseau commence, soyez prêt à échanger quelques phrases de circonstances et à n’entrer dans le vif du sujet qu’après quelques minutes. Cette courte conversation informelle de départ fait partie des règles du jeu et constitue une bonne façon de créer un premier contact positif. Il faut ensuite savoir vous présenter en deux minutes maximum ou moins, votre concision témoignera de votre savoir-réseauter. En effet, vous n’êtes pas là pour narrer votre biographie en trois tomes, mais pour dire l’essentiel et surtout écouter votre interlocuteur.
Enfin, comme pour tout autre rendez-vous professionnel, votre téléphone doit être en mode vibreur et il est, bien évidemment, hors de question de répondre à un appel !
Le suivi de son réseau
Dans un entretien réseau, le savoir-vivre exige que vous gériez le temps que votre interlocuteur vous octroie. S’il vous donne 45 minutes, c’est une question de courtoisie de respecter ce temps imparti. Pour cela, regardez attentivement votre montre, mais faites-le de façon discrète. En effet, en termes de regard, la courtoisie impose de regarder votre interlocuteur dans les yeux. C’est la preuve que vous l’écoutez attentivement et que vous n’êtes pas dans vos pensées ou distrait par les nains de jardin qui ornent son bureau.
Dans ce type d’échange, une autre règle de politesse consiste à laisser l’autre parler et à ne pas l’interrompre. Vous êtes là pour récolter des conseils et/ou des informations. Il ne s’agit surtout pas de montrer combien vous êtes supérieurement intelligent ou meilleur que tous les babouins professionnels qui vous entourent. Vous êtes là pour écouter, alors prenez des notes.
Dans un autre registre, ne vous plaignez pas, ne médisez pas, ne critiquez pas, vous devez donner envie à votre hôte de vous aider. Si votre discours est négatif, toxique ou complotiste, vous serez rapidement mis en orbite le plus loin possible de la terre. Le réseau n’aide que ceux qui s’aident eux-mêmes. En synthèse : souriez, soyez aimable, positif et rayonnant. Si vous êtes en recherche d’emploi, vous êtes censé sortir de l’entretien avec les noms de nouvelles personnes à contacter, aussi ayez bien votre liste de cibles en tête pour pouvoir les citer à la personne qui vous accueille et ne faites pas une moue dégoûtée si un contact donné ne vous paraît pas pertinent.
À la fin de l’entretien, remerciez sincèrement votre hôte et n’hésitez pas à dire : « Si de mon côté je peux faire quelque chose pour vous, vous pouvez me solliciter » afin d’exprimer votre reconnaissance et votre savoir-être. Simon, un éditeur, a vécu l’expérience d’un entretien réseau particulièrement mal mené. Accueillant une relation d’un de ses ex-patrons dans le but de lui expliquer les enjeux actuels du secteur de l’édition, il s’est trouvé devant un individu imbu de lui-même qui a monopolisé la parole pendant toute la durée de l’entretien. Simon s’est contenté d’écouter cette indigeste logorrhée ponctuée de théories fumeuses sur l’avenir du secteur et de critiques au vitriol sur ses anciens dirigeants. Pour clôturer la session, lorsque Simon a demandé à son visiteur ce qu’il pouvait faire pour lui, ce dernier lui a alors balbutié un piteux : « Je ne sais pas. »
Conseils de politesse pour le suivi réseau
Les réseauteurs mal éduqués considèrent que les règles de politesse s’arrêtent après l’entretien réseau. Erreur ! Le rendez-vous de networking n’est que le début d’une relation durable qu’il convient d’entretenir.
– Remerciez votre contact le lendemain par mail. Pas le jour même, pas deux jours après, pas une semaine après, le lendemain car c’est la meilleure façon de ne pas oublier de le faire. C’est ce que Victor n’a pas fait avec son ex-collègue Adrienne. L’histoire est savoureuse : Victor appelle Adrienne avec qui il a travaillé il y a plusieurs années dans une société de conseil en stratégie. Il lui demande un rendez-vous en présentiel, ce qu’Adrienne accepte volontiers. Le jour de la rencontre, tout se passe bien : Adrienne prodigue des conseils à Victor et lui recommande de contacter deux personnes de sa part. 1re erreur de Victor : il ne remercie pas Adrienne par mail. 2e erreur, il ne la tient pas au courant des rendez-vous obtenus grâce à elle. Et pour couronner le tout, lorsqu’un an plus tard Victor recontacte Adrienne, il s’étonne que cette dernière lui reproche son manque de savoir-réseauter. Il se justifie alors par cette magnifique sortie : « De toutes les façons, les contacts que tu m’avais donnés, ils étaient tous nazes. »
– Tenez au courant votre connecteur de toutes les rencontres obtenues grâce à lui. Faites-le le lendemain de celles-ci, toujours par mail. Puis, prenez et donnez des nouvelles tous les deux à trois mois pour entretenir la relation. Envoyez également, si l’occasion se présente, des cadeaux : articles, invitation à une webinar, compte rendu d’une conférence, personne intéressante à contacter, etc.
– Prévenez personnellement chaque personne rencontrée de toute bonne nouvelle, marque essentielle de savoir-vivre. Évitez le mail unique envoyé à tout le monde – avec tous les noms des destinataires visibles – qui constitue la signature typique de la grosse feignasse malpolie.

Le Réseau comme filtre à « toxiques »
Lorsque vous recrutez un nouveau collaborateur, il est difficile de détecter, lors des entretiens d’embauche, si c’est un nuisible capable de ruiner la bonne ambiance dans votre équipe. En revanche, en interrogeant le réseau, c’est-à-dire des personnes qui ont côtoyé cette potentielle recrue dans ses postes précédents, vous obtiendrez des informations clés pour prendre votre décision. C’est ce qu’aurait dû faire, il y a quelques années, un cabinet RH réputé. Ce dernier a en effet engagé une consultante senior qui a rapidement semé la zizanie au sein de l’équipe. Henri, son infortuné collège, nous confie : « Elle a réussi à faire en sorte que les deux dirigeants du cabinet se disputent et à faire démissionner les meilleurs éléments de la boîte. Conséquence : dix-huit mois après son arrivée, le cabinet mettait la clé sous la porte ! Quelques mois plus tard, Hervé qui officiait chez un concurrent m’a appelé pour avoir des renseignements sur cette consultante qui postulait chez lui et je lui ai dit que s’il voulait couler son cabinet, il fallait l’engager tout de suite ! »
Dans un célèbre article de la Harvard Business Review, Christine Porath et Christine Pearson précisaient déjà en 2013 : « Seulement 11 % des organisations déclarent tenir compte de la courtoisie lors du processus d’embauche et nombre d’entre elles enquêtent de manière superficielle. Mais l’incivilité laisse généralement une trace indélébile qui peut être découverte si quelqu’un est prêt à regarder1. » Et les autrices citent un exemple : « Un hôpital a eu un quasi accident lors de l’embauche d’un nouveau radiologue. Il a offert le poste à Dirk, un médecin talentueux fortement recommandé par ses pairs et qui avait réussi les entretiens. Cependant, une assistante du département avait le pressentiment que quelque chose n’allait pas. Grâce à un réseau de contacts personnels, elle a appris que Dirk avait laissé un certain nombre de subordonnés maltraités dans son sillage – une information qui n’aurait jamais refait surface dans son CV. Le chef du service a donc annulé l’embauche. »
Moralité : si vous recrutez, utilisez le réseau pour vérifier le savoir-vivre des candidats en lice. Et si, en tant que candidat, vous passez des entretiens de recrutement, prions ensemble pour que votre réputation soit immaculée au sein de votre écosystème professionnel !
En définitive, le savoir-vivre constitue l’un des facteurs clés de la réussite de la démarche de networking, démarche pour laquelle, comme nous venons de le voir, il existe des règles de politesse spécifiques à respecter pour atteindre votre objectif. Or, trop souvent les apprentis réseauteurs excellent dans la technique réseau et oublient complètement les bonnes manières, la politesse et la courtoisie nécessaires. Ne faites pas comme eux, devenez un as du networking !
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !

http://dunod.link/business07





Notes

1. Porath C. et Pearson C., « The Price of Incivility », Harvard Business Review, janvier-février 2013.


Chapitre 9

Cultiver le savoir-être dans sa recherche d’emploi

Si vous menez votre recherche d’emploi en amateur, attendez-vous à obtenir des résultats d’amateur… Pour décrocher le poste idéal, il est crucial de professionnaliser votre démarche de prospection, de comprendre et d’adopter les règles de savoir-vivre spécifiques au monde du recrutement. Cela est d’autant plus important lorsque vous êtes confronté à une situation de transition professionnelle et que vous devez apprendre un nouveau métier, celui de chercheur d’emploi ! Comme tous les métiers, celui-ci possède ses propres règles. Quoi qu’il en soit, retenez que la décision finale de vous recruter repose avant tout sur l’envie ou non de travailler avec vous et, en faisant preuve de politesse, vous marquerez à coup sûr des points face à vos concurrents.
Lorsque vous passez un entretien de recrutement, ayez en tête que vos compétences ont peu d’importance car, la plupart du temps, elles ont été validées en amont et vous ont permis d’être sélectionné pour le dernier round. À ce stade, le décideur qui vous interviewe évalue votre personnalité, votre savoir-vivre et votre compatibilité avec la culture de l’entreprise qu’il représente. La question clé qu’il se pose est la suivante : « Est-ce que j’ai envie de travailler avec cette personne ? »
Aussi, si vous êtes malade, par exemple, avec une température ayant fait exploser votre vieux thermomètre, un front brûlant sur lequel on pourrait faire cuire un œuf au plat et une voix possédant le charme désuet d’une grenouille agonisante, un conseil : envoyez un message expliquant votre cas et demandant à décaler l’entretien à une autre date. Le recruteur vous en sera reconnaissant et appréciera ce geste de savoir-vivre élémentaire. C’est, hélas, ce qu’un candidat n’a pas fait lorsqu’il a rencontré Marc dans le cadre d’un entretien d’embauche : « J’ai tout de suite vu qu’il était malade, de son nez sortaient les chutes du Niagara, il se mouchait tout le temps et il toussait comme un damné. C’est tout juste s’il ne crachait pas du sang en mode tuberculeux en phase terminale. Cela n’a pas raté : deux jours plus tard, je suis tombé malade et, du fond de mon lit, tremblotant et barbotant dans ma sueur, j’ai maudit ce candidat indélicat ! »
Professionnaliser sa posture de candidat
Avant l’entretien
Sachez-le : le savoir-être en entretien de recrutement commence par la préparation. Vous ne pouvez pas arriver à un entretien d’embauche les mains dans les poches et le nez en l’air. Aussi, avant tout rendez-vous de recrutement, relisez soigneusement la description de poste, si elle existe, afin de bien la connaître. Un conseil pratique : dès qu’une offre en ligne vous intéresse, faites immédiatement une capture d’écran au cas où l’annonce serait retirée rapidement – cela ne signifie pas nécessairement que le poste n’est plus à pourvoir. Ensuite, la politesse exige que vous vous informiez sur l’entreprise qui recrute : son histoire, ses produits, ses dirigeants, sa stratégie, son actualité, sa culture, ses valeurs, ses concurrents, ses enjeux, etc. Renseignez-vous également sur votre interlocuteur : son parcours, sa personnalité, sa réputation, ses écrits, ses vidéos, etc. Effectuez une recherche en ligne et consultez son profil LinkedIn. Lisez tout ce qu’il a écrit et dit. Identifiez ses sujets de prédilection ou de préoccupation. Notez les expressions et les mots-clés qu’il emploie. Vous pourrez les utiliser habilement pendant l’entretien. Denis nous confie : « Lors de mon dernier entretien d’embauche avec le décideur final pour prendre un poste dans une coopérative agricole, j’ai remarqué que c’était un ancien joueur de rugby. Aussi, lorsqu’il m’a interrogé sur mon style de management et mes valeurs, j’ai parlé des valeurs que ma pratique du rugby m’avait enseignées. Cela a créé un excellent fit qui s’est concrétisé par mon recrutement en CDI. »
En matière de recrutement, la plus élémentaire courtoisie consiste à arriver à l’heure au rendez-vous. Ne soyez jamais en retard car cela donne une mauvaise image de vous. Mais, surtout, n’arrivez pas une heure en avance, ce qui est encore pire ! Pour être ponctuel, vérifiez bien l’adresse du rendez-vous et le trajet pour arriver dix minutes en avance. Si vous arrivez très en avance, prenez un café dans le coin pour vérifier votre aspect ou promenez-vous dans les environs pour vous détendre. En cas de retard, un recruteur peut se montrer tolérant si vous l’avez prévenu par téléphone et si vous vous excusez en arrivant. Relisez votre CV, maîtrisez-le dans les moindres détails. Passez également en revue la liste de vos compétences/qualités/forces et déterminez celles que vous devez mettre en avant en fonction du contexte.
Répétez votre pitch pour être parfaitement à l’aise lors de votre présentation en début d’entretien. Révisez la liste des questions les plus souvent posées et les réponses que vous avez préparées en les adaptant à la situation. Préparez aussi une liste de questions à poser à votre interlocuteur. Munissez-vous de quoi écrire et prendre des notes car il serait cavalier de lui demander un stylo et du papier une fois face à lui. En d’autres termes, soyez professionnel et particulièrement poli jusqu’au bout du processus de recrutement.
Mon look de candidat
Déterminez la veille de votre entretien les habits que vous porterez. Dans le choix de vos vêtements, adaptez-vous aux codes du métier et du secteur de l’entreprise. Henri, coach en gestion de carrière, raconte : « Quand mon ami Christian m’a appelé pour me parler de son fils à la recherche d’un job dans la distribution qui se plantait à tous ses rendez-vous de recrutement, je lui ai demandé de me l’envoyer. Le jour de notre rendez-vous, je constate que le jeune homme est habillé comme un banquier d’affaires. Je l’invite à s’asseoir et lui demande s’il s’habille comme cela pour aller ses entretiens d’embauche. Il me répond par l’affirmative. Je lui demande alors la marque de son costume, de ses chaussures et de sa cravate. Il me répond fièrement : Smalto, Weston et Hermès. C’est bon, j’avais compris ce qui buggait. » Moralité : adaptez votre tenue à votre secteur !
Investissez dans des vêtements sobres, confortables, actuels et de qualité. Souvenez-vous que chaque détail compte. C’est d’ailleurs souvent les petites imperfections qui sautent aux yeux. Comme la fleur fanée dans la composition florale. Repassez vos vêtements qui sortent du placard et traquez les taches pour ne pas passer pour une grosse tache. Si vous avez des chaussures de ville, veillez à bien les cirer. Devant et derrière. Oubliez les accessoires démodés ou connotés « vieux » tels que d’anciens modèles de téléphone Nokia à clapet, un Palm Pilot, etc. Évitez de porter un parfum trop fort et trop de bijoux. Piercings et tatouages apparents ne sont pas toujours appréciés dans les processus de recrutement, à vous d’évaluer s’il est bon de les cacher ou non.
Utilisez un déodorant efficace, mais léger. Soignez vos ongles. Si possible, brossez-vous les dents ou prenez une pastille de menthe avant l’entretien car une haleine de bouc pourrait indisposer votre interlocuteur. Éteignez toujours votre téléphone portable dès votre arrivée à la réception. Enfin, soyez particulièrement poli avec l’hôte d’accueil et l’assistant quand ils vous accueillent car ce seront les premiers à parler de votre goujaterie si vous ne les traitez pas avec courtoisie.
Une petite anecdote : en 1977, Mike Makkula investit 92 000 $ dans une start-up nommée Apple en échange de 30 % des parts. Il contacte dans la foulée l’un de ses amis à la Bank of America pour que Steve Jobs et Steve Wozniak obtiennent un prêt de 250 000 $. Après la rencontre avec Steve Jobs, le banquier appelle Makkula pour lui dire : « Qui est ce clochard que tu m’as envoyé ? Il est arrivé pieds nus et sentait mauvais à trois mètres. » Il est vrai que Steve Jobs était dans sa période hindoue et qu’il ne se lavait plus depuis plusieurs mois… Il a tout de même obtenu le prêt car Makkula inspirait confiance aux banquiers cravatés de l’époque. Mais vous n’êtes malheureusement pas Steve Jobs !

Pendant l’entretien
Votre comportement, votre attitude et votre langage corporel sont aussi importants que vos propos et vos réponses aux questions qui vous sont posées. Pensez donc à votre posture en attendant votre rendez-vous. Essayez de vous montrer calme, ouvert et bien préparé. Si vous êtes assis, levez-vous à l’annonce de votre nom ou si le recruteur se dirige vers vous. Abordez votre interlocuteur avec un sourire et en rappelant votre nom si nécessaire. Saluez-le, mais laissez-lui l’initiative de vous tendre la main. Bannissez l’expression « Enchanté » et préférez une phrase personnalisée, adaptée à la situation, ou un silence. Tenez-vous prêt à engager une courte conversation informelle du style : « Avez-vous trouvé facilement ? » ou « Êtes-vous venu en voiture ? »
Écoutez attentivement votre interlocuteur et ne cherchez pas à terminer ses phrases à sa place, cela est impoli et énervant. De même, ne l’interrompez jamais. Une autre impolitesse courante à éviter est de demander : « Combien de temps va encore durer notre entretien ? » Il est en effet fortement recommandé de rester poli et courtois en toutes circonstances, même si vous n’éprouvez pas de plaisir durant cet entretien. Cette règle de base est pourtant négligée par beaucoup de candidats. Ainsi, évitez de répondre au téléphone pendant l’entretien même si c’est urgent.
Ne soyez pas arrogant, ni prétentieux, cela est insupportable pour la personne qui vous interviewe. Maintenez le contact visuel avec votre interlocuteur. Soyez positif et enthousiaste, et évitez les formulations négatives. Ne parlez pas de vos états d’âme, de vos frustrations, de vos aigreurs ou de vos regrets, non seulement c’est inapproprié, mais surtout contreproductif. Ne vous dévalorisez jamais. Éliminez les scories de langage, tous ces mots inutiles qui affaiblissent votre discours : « un peu », « petit peu », « presque », « environ », « disons que », « peut-être », etc. Évitez également le discours type « ancien combattant » du xxe siècle. Enfin, ne dénigrez jamais votre ancienne entreprise, vos anciens directeurs, collègues ou clients.
Tout au long de l’entretien, maîtrisez votre gestuelle. Ne croisez pas les bras, gardez les pieds fermement ancrés au sol, en vous tenant bien droit. Évitez de taper du pied ou de remuer votre stylo ; autant de signes d’impatience qui sont du plus mauvais effet. Adoptez une gestuelle ouverte qui souligne vos propos. Si vous tremblez, prenez un objet en main sans le triturer nerveusement et sans le mordiller. Luttez énergiquement contre les « heu » et les « ben » lorsque vous commencez une réponse. Faites preuve d’assertivité ; ne dites pas : « Je pense que je suis compétent », mais plutôt : « Je suis compétent ». Ne dites pas : « Non, mais… » et privilégiez plutôt : « Oui et… » Répondez aux questions de manière précise et concise. Illustrez vos réponses, quand c’est possible, par une courte histoire mémorable qui raconte l’une de vos réussites. Si vous ne comprenez pas une question, demandez poliment à votre interlocuteur de la reformuler plutôt que de risquer de répondre à côté.
Pour finir, restez concentré même lorsque l’entretien est officiellement terminé et que votre interlocuteur vous raccompagne à l’ascenseur, à la porte de l’immeuble ou à votre voiture. Évitez de blesser son ego en disant : « Comme je vous l’ai déjà dit », « Vous n’avez pas bien compris », « Vous n’avez pas totalement tort », « Je ne suis absolument pas d’accord avec vous » ou « Je ne le dirai qu’à votre supérieur », etc.
Conseils de recruteurs
– Ne relâchez jamais votre attention pendant un entretien de recrutement. Ce n’est pas parce que la discussion est agréable que le contrat est déjà signé. L’histoire de Pia en est une illustration. Son dernier entretien était avec le dirigeant de la boîte et, à la fin de l’échange, celui-ci lui a dit : « C’est bon. Vous êtes engagée. Je vais demander que l’on vous envoie un contrat. » Pia rayonnait et étant donné que c’était la fin de la journée, son potentiel futur boss lui a dit qu’il partirait de l’immeuble en même temps qu’elle. Il a donc enfilé son manteau marron à grosse capuche. Pia a souri et lui a dit : « Oh, c’est drôle, avec ce manteau vous ressemblez à un moine. » Le dirigeant avait une tonsure manifestement non assumée. Résultat : l’ambiance est devenue glaciale et Pia n’a jamais reçu son contrat d’embauche…
– Ne soyez pas en mode répétitif sur votre honnêteté car, comme le dit Naval Ravikant, grand influenceur de la Silicon Valley : « Si vous rencontrez quelqu’un qui passe son temps à clamer son honnêteté, dites-vous qu’il est probablement malhonnête. C’est un indice révélateur que j’ai appris à repérer. Une personne qui ne cesse d’exalter ses propres valeurs ou de se faire mousser le fait forcément pour camoufler quelque chose. »
– N’oubliez pas non plus que chaque recruteur a sa propre grille de lecture et certains utilisent des procédés étonnant pour vous tester. Ainsi, l’australien Trent Innes, CEO de Compono, explique, dans un article du Mirror, son « test de la tasse de café ». Il propose un café ou un verre à la personne qu’il interviewe en prenant soin de la faire passer par l’espace café. À la fin de l’entretien, il observe la réaction celle-ci. Si en quittant la salle de réunion, elle propose de débarrasser sa tasse, elle marque des points car cela prouve à la fois son esprit d’initiative, son attitude, son savoir-vivre et son respect de l’équipe.

Après l’entretien
L’entretien de recrutement s’est bien passé. Parfait. Le processus est en cours et d’autres candidats sont en concurrence avec vous. Il est encore temps de vous démarquer en démontrant votre savoir-vivre. Pour cela, pensez à envoyer un mail de remerciement au recruteur dès le lendemain du rendez-vous. C’est un geste de politesse élémentaire mais, étrangement, de nombreux candidats n’ont pas ce réflexe. Conséquence : en prenant cette simple habitude, vous vous démarquez clairement de vos concurrents. Rédigez ce message en exprimant brièvement vos remerciements pour la qualité de l’entretien et votre motivation pour le poste concerné.
En général, les recruteurs apprécient de recevoir un mail de remerciement après l’entretien qu’ils vous ont accordé. Ce message revêt une importance stratégique car il maintient le contact avec les recruteurs et vous permet de leur rappeler que vous avez pris bonne note du prochain interlocuteur à rencontrer ou, le cas échéant, du délai dans lequel ils se sont engagés à revenir vers vous.
Que devez-vous écrire dans ce mail post-entretien d’embauche ? Il convient de reprendre des éléments et le vocabulaire utilisés durant l’entretien. Résumez brièvement les deux à trois idées clés évoquées lors de l’échange. Pas besoin de longs discours, cinq à six lignes suffisent pour exprimer votre motivation et montrer que vous avez bien compris les besoins de l’entreprise. Plus votre mail sera personnalisé, plus il sera efficace. Évitez donc les mails génériques. N’essayez pas d’apporter à tout prix des informations nouvelles et tenez-vous en à ce qui a été dit lors de l’entrevue. Surtout, relisez attentivement votre message pour éviter la fatidique faute d’orthographe. Enfin, n’oubliez pas de tenir au courant le chasseur de têtes si le recrutement passe par son intermédiaire et traitez tous les interlocuteurs impliqués dans le processus de la même manière.
Approcher les chasseurs de têtes
Les cabinets de recrutement et les chasseurs de têtes représentent un monde particulier, là encore avec ses propres codes. Sachez tout d’abord que, en tant que candidat, vous ne les intéressez que si, à un moment donné, ils mènent une mission de recrutement correspondant à vos compétences. N’attendez surtout pas de ces professionnels qu’ils vous reçoivent pour vous prodiguer des conseils ou vous donner des contacts, ce ne sont pas des conseillers en carrière ! Et si certains proposent du coaching, c’est toujours dans le cadre de missions payées par leurs clients. Ce sont avant tout des experts du recrutement capables d’évaluer rapidement si vous correspondez au poste ouvert chez l’un de leurs clients.
Si vous êtes reçu par un cabinet de recrutement ou un chasseur de têtes, renseignez-vous sur eux avant l’entretien. Philippe, un de nos clients, témoigne : « Lorsque le chasseur de têtes qui me recevait pour la première fois m’a demandé si je connaissais son cabinet, je lui ai avoué piteusement que je n’en avais jamais entendu parler. Il a été vexé comme un pou. L’entretien n’a pas démarré sous les meilleurs auspices… » Marc, responsable d’un cabinet de recrutement, nous explique : « Dans le cadre des entretiens d’embauche que je fais passer, je distingue deux catégories de candidats : ceux qui ont préparé leur entretien et ceux qui arrivent en mode touriste. À compétences égales, je favorise toujours la première catégorie. »
Vous constaterez également que certains chasseurs de têtes ne respectent pas toujours les codes de la courtoisie. En effet, ils peuvent être en retard pour vous recevoir, ne pas répondre à vos mails et à vos appels, même s’ils vous ont engagé dans un processus de recrutement. Vous pouvez donc avoir, à juste titre, le sentiment d’être maltraité par quelques malotrus. Lorsque nous abordons ce sujet avec ces professionnels du recrutement qui ne respectent pas les règles de politesse, ils nous répondent qu’ils en sont désolés et justifient leur comportement cavalier par trois raisons :
- le client ne respecte pas les délais et procrastine ;
- ils sont débordés et n’ont pas toujours le temps d’être polis avec tous les candidats ;
- la priorité est donnée aux missions qui avancent et aux candidats qui passent avec succès les entretiens successifs.
Cependant, rassurez-vous, d’autres professionnels du recrutement sont plus respectueux envers les candidats et les informent en temps voulu de l’avancée du processus de recrutement.
Quoi qu’il en soit, en tant que candidat, même si le chasseur de têtes avec lequel vous êtes en contact ne respecte pas les codes de courtoisie propres à sa profession, vous devez de votre côté faire preuve d’une politesse irréprochable. Voici quelques réflexes à adopter :
- remerciez toujours le professionnel du recrutement après un entretien, que ce soit téléphonique, en présentiel ou via Zoom ;
- tenez-le au courant de tous les entretiens que vous passez avec des responsables de son client et appelez-le pour un débriefing ;
- remerciez-le chaleureusement le jour où vous signez un contrat et invitez-le éventuellement à déjeuner ; vous vous en ferez un allié à vie !
En définitive, le savoir-vivre constitue un atout majeur dans votre recherche d’emploi. Cela constitue un réel point de différenciation avec vos concurrents. Alors, ne vous en privez pas et montez en compétence grâce cette soft skill sous-utilisée.
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !
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Chapitre 10

Ne pas sous-estimer le repas d’affaires…

Le repas en milieu professionnel est un sujet trop sérieux pour le laisser gâcher par un non-respect de quelques règles de bon sens qu’il faut connaître. Que ce soit un repas avec votre directeur, un petit-déjeuner de travail avec vos collaborateurs, un déjeuner d’affaires avec un client, un dîner festif pour célébrer la signature d’un contrat ou la dernière étape de sélection d’un interminable processus de recrutement avec votre futur boss, vous n’avez pas le droit à l’erreur. Dans chacune de ces situations, votre objectif est de vous montrer à l’aise, courtois, élégant et professionnel. L’intérêt de maîtriser les codes consiste ainsi à garder l’esprit clair et vif sans se laisser décontenancer par les usages et le service.
Détendez-vous car, selon une étude de l’université d’Oxford1, le fait de partager un repas avec d’autres personnes renforce non seulement la qualité des liens relationnels, mais également le sentiment de bien-être de chacun. Qui plus est, en mangeant les mêmes mets, les participants de l’étude trouvaient plus facilement un terrain d’entente que lorsque chacun avalait des saveurs différentes, sucrées pour les uns, salées pour les autres. Partager les mêmes plats renforce donc la confiance des uns envers les autres, et favorise la coopération et la négociation. Pas étonnant alors que les repas d’affaires – évidemment payés par notes de frais – soient toujours aussi prisés !
Si vous êtes à l’initiative du repas
L’invitation
Pour inviter, appelez personnellement votre convive et évitez de passer par votre assistant si vous en avez un. La politesse consiste à proposer plusieurs dates pour que votre invité puisse choisir celle qui lui convient le mieux. N’oubliez pas de demander s’il a des restrictions ou des préférences alimentaires car, sait-on jamais, vous pouvez tomber sur un carnivore affamé ou un fervent adepte du véganisme. Puis, envoyez-lui un mail avec les détails du rendez-vous quand tout est bouclé.
Une fois le restaurant choisi, appelez directement pour réserver une table en indiquant vos préférences. Optez pour l’un de vos restaurants favoris, un endroit où vous êtes connu et où vous avez vos habitudes. Ainsi, vous n’aurez pas de mauvaises surprises car vous connaissez la qualité de la nourriture et du service, et vous savez que vous serez placé à une table confortable, pas trop bruyante, conforme à vos souhaits. Ne choisissez pas un restaurant où vous n’avez jamais mis les pieds auparavant. Si vous n’avez pas le choix, visitez les lieux à l’avance et sélectionnez la meilleure table. Enfin, dans certaines occasions, vous pouvez choisir un restaurant près du lieu de travail de votre invité afin de lui faciliter le déplacement.
La confirmation
Il est toujours recommandé de confirmer votre déjeuner prévu avec votre invité car cela vous évite d’attendre éternellement, en mâchonnant nerveusement le bout de votre serviette, une personne ayant complètement zappé votre invitation ou l’ayant noté pour un autre jour. Afin d’éviter ce type de désagrément, le mieux est d’appeler, d’envoyer un SMS ou un mail à votre invité la veille du jour J.
N’oubliez pas, le cas échéant, d’échanger vos numéros de téléphone si l’un d’entre vous était retardé ou empêché en dernière minute. De même, assurez-vous de confirmer votre réservation auprès du restaurant pour éviter la honte de se faire refouler devant votre hôte du jour.
L’arrivée
Soyez toujours le premier à arriver au restaurant et assurez-vous que la table réservée est bien placée, calme et confortable. Présentez-vous au serveur et précisez-lui que c’est vous qui payerez l’addition à la fin du repas. Si vous n’êtes que le simple organisateur de l’événement, effacez-vous discrètement et laissez la personne invitante mener la danse, prendre les initiatives et donner le tempo tout au long du repas.
Dans certains cas, vous pouvez attendre votre invité dans la zone d’entrée. Profitez alors de cette attente pour repérer les lieux afin d’être en mesure de lui indiquer le vestiaire et les toilettes, si besoin. Si vous préférez vous installer à votre table avant que votre invité n’arrive, résistez à la tentation de commander quoi que ce soit, même une bouteille d’eau ou un apéritif. Ne touchez à rien sur la table car, si vous le faites, votre invité aura le sentiment de vous avoir fait attendre. Surtout, évitez absolument de poser des objets personnels – téléphone, sac à main, portefeuille, clés, grigris, médicaments, lunettes, montre – sur la table. C’est un repas professionnel, pas une brocante ! Prenez le temps de parcourir le menu pour que vous puissiez vous concentrer sur votre invité sans vous perdre longuement dans le choix de vos plats.
Pendant l’attente, laissez votre téléphone portable allumé ou en mode vibreur dans votre poche, au cas où votre hôte essaierait de vous joindre pour vous prévenir de son retard, mais ne répondez à aucun appel car ce serait impoli d’être en pleine conversation téléphonique lorsque votre invité arrive. Puis, tout au long du repas, veillez à ce que votre téléphone ne sonne pas en le mettant en mode vibreur ou en l’éteignant. Essayez également de résister à l’envie de le sortir à tout bout de champ pour montrer vos photos de vacances à Malo-les-Bains ou faire des recherches improbables ou futiles sur Google.
Les salutations et les présentations
Lorsque votre invité arrive, si vous êtes déjà assis à table, levez-vous pour l’accueillir avec votre plus grand sourire. Approchez-vous de lui et saluez-le. Si vous avez invité plusieurs personnes, assurez-vous de les accueillir individuellement et veillez à ce que chacun se sente inclus dans les présentations et à la conversation. N’oubliez pas de respecter les règles de bienséance en présentant l’invité le plus jeune au plus ancien, le moins gradé au plus gradé, etc.
Si votre invité est originaire d’une autre contrée ou d’une autre culture, respectez les coutumes de son pays (voir chapitre 11). Une poignée de main peut être inappropriée, sans parler de la bise baveuse à la française ! Optez alors pour une autre forme de salutation. Si nécessaire, aidez votre invité à enlever son manteau. Par un geste du bras, montrez-lui le chemin vers la table réservée et veillez discrètement à ce que le plan de table soit respecté.
Dans un cadre professionnel, il n’est pas nécessaire de tenir la chaise de votre invité, à moins qu’un handicap physique ne nécessite cette assistance. Proposez-lui toujours le siège le plus confortable avec la meilleure vue sur la salle. La place d’honneur est en face de vous, si la table est assez étroite pour tenir une conversation, ou à votre droite. Lors d’un repas protocolaire, veillez à respecter le statut de chaque participant pour les placer selon l’ordre de préséance (voir chapitre 3).
La serviette
Une fois assis, posez votre serviette sur les genoux pour faciliter le service. Montrez l’exemple car votre invité vous suivra tout au long du repas. La serviette ne se noue pas autour du cou ! Et si vous avez une cravate, ne la jetez pas négligemment dans votre dos pour la protéger des projections de vos spaghettis bolognaises ou ne la rentrez pas dans votre chemise en laissant cette dernière en première ligne face au massacre vestimentaire annoncé. Thierry nous raconte : « J’invite souvent l’un de mes meilleurs clients à déjeuner. C’est un homme charmant qui a la drôle d’habitude de rentrer la serviette de table dans son pantalon, au niveau de la ceinture, pour s’assurer qu’elle ne tombe pas à terre pendant le repas. Il s’avère que lors de notre dernier repas, mon convive s’est levé à la fin du déjeuner pour se rendre aux toilettes en oubliant que sa serviette était ainsi accrochée. Résultat : les autres clients du restaurant ont été surpris de voir un énergumène affublé d’un pagne blanc traverser dignement la salle pour aller se laver les mains. »
La conversation
Lors d’un déjeuner d’affaires, ne vous lancez pas immédiatement dans les affaires sérieuses ou sur le litige à régler. Commencez plutôt par une conversation informelle sur les centres intérêts de votre invité, les événements d’actualité ou un autre sujet neutre qui ne risque pas de créer de tension. Lorsque vous accueillez des visiteurs internationaux, renseignez-vous sur les habitudes de leur pays. Le moment idéal pour commencer une discussion d’affaires varie considérablement d’une nation à l’autre et aborder le sujet trop tôt pourrait être perçu comme offensant. Quoi qu’il en soit, gardez à l’esprit que la conversation est considérée comme le cœur du repas et que ce sera à vous, en tant qu’hôte, d’en assurer la fluidité, jusqu’au bout.
La commande
Au moment de commander, il est judicieux de demander à vos invités ce qui leur ferait plaisir, quitte à leur faire des suggestions si vous les sentez mal à l’aise pour répondre. Personne n’aime se retrouver avec un menu dégustation alors que les autres se contentent d’une salade minceur !
Procédez avec finesse pour décider si vous voulez ou non commander du vin. Si votre invité n’en prend pas, imitez-le. Sinon, c’est à vous de choisir le vin. Vous pouvez vous faire aider des conseils du sommelier et des avis de vos invités. Laisser la main à un de ses convives malotrus a coûté une incroyable bouteille de Château Petrus hors de prix à l’un de nos clients, Romain. Il nous a raconté qu’il avait eu toutes les difficultés du monde à faire avaler la pilule au responsable financier de sa boîte en lui présentant sa note de frais… Quoi qu’il en soit, grand cru ou non, il est préférable de ne prendre qu’un seul verre de vin lors d’un déjeuner d’affaires.
Évidemment, évitez les plats risqués comme des escargots, des tagliatelles à la carbonara ou une frisée aux lardons célèbre pour ses explosions de vinaigrette façon feu d’artifice ! Nous vous déconseillons également de choisir des plats clivants comme des rognons de veau, de l’andouillette ou un poulpe entier. Abstenez-vous aussi de commander un plat trop pimenté au risque de voir vos cavités stomacales exsuder suffisamment de chaleur pour chauffer la totalité du restaurant un jour d’hiver.
Le début du repas
Tout d’abord, ne commettez pas l’erreur de vous jeter sur votre pain comme un mort de faim. Prenez des petites bouchées au fur et à mesure de vos besoins, en évitant de couper le pain avec un couteau façon massacre à la tronçonneuse. De même, ne retournez pas votre verre pour signifier au serveur que vous ne voulez pas être servi en vin.
Lorsque le sommelier vous présente la bouteille pour goûter le vin, comprenez bien qu’il ne s’agit pas d’une séance de dégustation œnologique pour entrer dans la Confrérie des Chevaliers du Tastevin. Inutile d’en faire des caisses, de remettre en question le professionnalisme du sommelier et de faire mariner toute la tablée assoiffée. Il s’agit d’une simple formalité pour s’assurer que le vin n’est pas bouchonné. Encore une fois, simplicité et discrétion sont l’apanage des personnes élégantes et sûres d’elles ! Toutefois si vous souhaitez tenir votre verre par la jambe, ou le pied, c’est le moment, car tout au long du repas, c’est par le corps du verre, le calice, que vous le tiendrez. Cela vous paraît peut-être moins raffiné, mais c’est le plus sûr moyen de ne pas risquer l’incident diplomatique en renversant votre Bordeaux rouge sur la blouse en soie écrue de votre, jusque-là sympathique, voisine de table ! Avant de boire, que ce soit de l’eau ou du vin, prenez soin de soigneusement vous essuyer la bouche avec votre serviette car il n’y a rien de plus répugnant pour votre convive que de voir les bords de votre verre recouvert de masses graisseuses et artistiquement colorées de tous les aliments que vous avez absorbés depuis le début du repas.
L’entrée est apportée, le repas peut commencer, mais attendez que tout le monde soit servi. Ne vous précipitez pas sur votre plat car vous n’êtes pas dans une compétition de vitesse. Ne parlez pas et ne riez pas la bouche pleine, et nul besoin d’ingurgiter d’énormes bouchées qui vous donneront des bajoues de hamster. Mâchez lentement et savourez sereinement le repas. Levez la nourriture jusqu’à votre bouche, inutile de trop vous pencher en avant le nez collé dans l’assiette sauf si vous êtes avec des clients ou collègues chinois, japonais ou coréens, dans un restaurant asiatique.
Utilisez vos couverts avec précaution. Si vous parlez avec enthousiasme et moult gestes, faites en sorte de ne pas avoir vos couverts en main car vous risquez d’arroser généreusement de nourriture tout votre entourage. De même, lorsque vous parlez, vos couverts n’ont pas besoin de faire une sieste sur la nappe immaculée ou de chevaucher votre assiette, posez-les simplement dans l’assiette. Quand il s’agit de couper votre viande, faites-le bouchée par bouchée et posez votre couteau sur le bord de l’assiette. N’utilisez votre couteau ni pour piquer, ni pour pousser la nourriture. Si vous avez besoin d’aide, servez-vous d’un morceau de pain. Pour déguster du fromage, utilisez uniquement votre couteau à fromage et un morceau de pain.
Passez le panier à pain aux personnes qui vous entourent, puis servez-vous. Le pain se place sur le côté gauche de votre verre, directement sur la table s’il n’y a pas d’assiette spéciale. Veillez à ce que votre invité ne manque jamais d’eau, ni de vin. Si le serveur ne le fait pas, c’est à vous de faire les niveaux. Attention, quand un convive vous sert, soulevez légèrement votre verre en regardant l’auteur de ce geste courtois pour le remercier. En revanche, ne touchez pas votre verre quand c’est un serveur, vous risqueriez de le gêner dans son service.
Utilisez votre serviette discrètement pour vous essuyer la bouche régulièrement. Même en cas de rhume sévère, évitez de vous en servir comme d’un mouchoir géant ! Essuyez-vous la bouche toujours du même côté de votre serviette afin de présenter à votre convive la face immaculée de celle-ci au lieu de l’exposer à un tableau d’art moderne improbable et du plus mauvais goût.
Dans la mesure où vous êtes jugé sur votre élégance à table, abstenez-vous de claquer des doigts pour appeler le serveur et, quoi qu’il arrive, restez poli et courtois avec le personnel du restaurant. Si vous êtes insatisfait du service, vous le ferez savoir plus tard au propriétaire du restaurant. Pas d’esclandre et de représentation théâtrale en public !
Restez donc discret dans votre comportement et évitez de hurler comme un forcené pour vous faire entendre dans le brouhaha ambiant. Si vous devez élever la voix pour vous faire comprendre, c’est que vous avez mal choisi le restaurant ou bien que vous êtes mûr pour un appareillage auditif. Quant à votre posture, tenez-vous droit, le dos décollé du dossier afin de garder toute votre mobilité pour faciliter le repas, la conversation et le service. Maintenez les pieds sous votre chaise pour ne pas envahir l’espace de vos voisins. Laissez les mains visibles sur la table et évitez de poser vos coudes. Résistez également au plaisir coupable de saucer votre assiette avec du pain, de vous lécher les doigts ou de vous curer les dents. Il y a des limites à la décontraction !
Lorsque vous avez terminé votre repas, placez vos couverts parallèles en position 10 h 20 sur l’assiette, manches à droite sur le bord, facilement accessibles par le serveur. Vous lui signalez ainsi qu’il peut desservir. Quand vous partez, placez votre serviette lâchement pliée à gauche de votre assiette. Et souvenez-vous de ne jamais quitter la table pendant le repas, à moins d’une urgence extrême, comme l’entrée d’un lion en rupture de jeûne.
L’addition
Ah la question délicate de qui paye l’addition… Sachez que, théoriquement, celui qui invite paye le déjeuner. Si vous avez lancé l’invitation, vous êtes donc responsable de toutes les dépenses. La seule exception à cette règle est lorsque vous partagez un repas avec un ami proche ou un collègue avec lequel il est clairement entendu au préalable que chacun paiera sa part.
Arrangez-vous à l’avance avec le serveur pour payer la note à l’écart de la table ou assurez-vous que l’addition vous soit discrètement présentée à la fin du repas. Si votre invité se propose de payer tout ou partie de la note, refusez poliment l’offre. Si, pour une raison quelconque, il est décidé que l’addition soit partagée, divisez-la uniformément sans calculer, au centime d’euro près, qui a pris quoi. Attention, n’oubliez pas le pourboire. C’est non seulement une marque de savoir-vivre, mais également une façon de garder de bonnes relations avec le personnel du restaurant dont vous êtes devenu un habitué.
Joël, un cadre travaillant chez Apple, a ainsi connu une expérience édifiante lors d’un déjeuner avec l’un de ses amis travaillant chez un concurrent. À la fin du repas, Joël règle la totalité de l’addition car c’est l’anniversaire de son camarade. Ce dernier le remercie et lui dit : « Tu laisses la note sur la table, est-ce que cela te dérange si je la récupère ? Je vais la faire passer en note de frais. » Grand moment d’absence de savoir vivre ! Pierre, directeur général d’une PME à Clermont-Ferrand, se souvient quant à lui de ce déjeuner pendant lequel l’un de ses fournisseurs l’a invité. Il témoigne : « Il a eu tout faux. Tout d’abord, il a décrété que nous ne prendrions pas d’entrée sans me demander mon avis. Ensuite, il a répondu à deux appels téléphoniques pendant le repas et, pour couronner le tout, s’est embrouillé avec le serveur au moment de payer l’addition. Pour la peine, il n’a bien entendu pas laissé de pourboire. Conséquence : quelques mois plus tard, je changeai de fournisseur. »
Le départ
Il est évident que vous ne demanderez pas de doggy-bag à la fin du repas ! Vous n’allez pas emporter les restes du plat principal pour le réchauffer amoureusement au micro-ondes le lendemain, en regardant le championnat écossais de lancer de troncs d’arbre sur la chaîne L’Équipe… Quittez le restaurant avec votre invité. Si ce dernier ne dispose pas de toutes vos coordonnées, c’est le moment de lui remettre votre carte de visite. Si quelqu’un a laissé un vêtement ou un parapluie au vestiaire, allez le chercher et laissez un pourboire au préposé. Enfin, sortez du restaurant ensemble et dites au revoir à votre invité en le remerciant d’avoir accepté l’invitation.
Si vous êtes l’invité
Vous avez été convié à un repas d’affaires que ce soit pour vous remercier, célébrer un événement, mieux vous connaître, entretenir de bonnes relations ou tout simplement parce que votre hôte veut vous demander quelque chose.
La réception et l’acceptation de l’invitation
Répondez rapidement à l’invitation et n’hésitez pas à demander des détails sur l’événement. Renseignez-vous sur la raison de cette invitation, les éventuels autres invités, la tenue vestimentaire suggérée, l’heure de rendez-vous et l’adresse exacte. Il vaut mieux être bien préparé. Assurez-vous d’avoir les coordonnées de votre hôte – numéros de téléphone et de bureau – ou demandez-les-lui si nécessaire.
La confirmation des arrangements
La veille du rendez-vous, si vous n’avez pas reçu de confirmation, contactez votre hôte pour vous assurer de la date, de l’heure et du lieu du déjeuner ou du dîner. Si vous ne l’avez pas déjà fait, échangez vos numéros de portable avec votre hôte, au cas où vous auriez besoin de vous joindre le jour même. Estimez le temps nécessaire pour vous rendre au restaurant et prévoyez un délai en cas d’imprévu. Ce serait dommage d’arriver en courant, tout essoufflé et dégoulinant de sueur devant votre hôte du jour !
Avant le jour J
Faites vos devoirs ! Renseignez-vous sur votre hôte et sa société ainsi que sur les autres invités. Préparez-vous à la discussion si vous devez parler affaires. Si votre hôte est originaire d’un autre pays, renseignez-vous sur les coutumes locales. Il y sera sensible et vous éviterez de commettre des impairs.
Consultez le menu du restaurant en ligne afin que vous puissiez vous concentrer sur votre hôte et non sur la carte. Prenez de l’argent ou une carte de crédit avec vous au cas où votre hôte ne connaîtrait pas la règle selon laquelle la personne qui lance l’invitation paye l’addition… Choisissez soigneusement votre tenue vestimentaire. Vous n’avez que quelques secondes pour faire bonne impression. Dans le doute, choisissez un vêtement plutôt trop habillé que trop décontracté. Évitez le survêtement molletonné en hiver et le bermuda troué en été, ou le bermuda troué en hiver et le survêtement molletonné en été !
L’arrivée
Ne soyez pas en retard. Prévoyez d’arriver environ cinq minutes en avance. Si vous arrivez avant votre hôte, attendez dans la zone d’entrée si possible. Sinon dirigez-vous vers votre table, mais ne commandez rien avant l’arrivée de votre hôte. Ne touchez pas à votre serviette sur la table. Laissez votre téléphone portable allumé mais ne l’utilisez pas pour passer des appels ! Restez concentré sur l’arrivée de votre hôte.
Les salutations
Si vous êtes assis lorsque votre hôte arrive, levez-vous pour le saluer. Évitez si possible de tendre la main au-dessus de la table, ce qui crée une barrière physique et psychologique. Si votre hôte est originaire d’un autre pays, à nouveau renseignez-vous sur les coutumes dans sa culture. Une simple poignée de main pourrait le mettre mal à l’aise.
Accueillez d’abord votre hôte puis les autres invités. Ne monopolisez pas l’attention de l’hôte lorsque d’autres sont présents. Montrez votre côté sociable en vous présentant aux autres si personne n’en prend l’initiative. Donnez toujours votre prénom et votre nom, dans cet ordre car vous n’êtes plus à l’école. Enfin, n’utilisez jamais un titre pour vous-même, même si vous êtes docteur. Henri se souvient ainsi que l’un de ses premiers patrons se présentait toujours de la sorte à un inconnu : « Pierre X, centralien » et que tous les cadres de la société se moquait de lui derrière son dos.
Le placement
Attendez que votre hôte indique où vous devez vous asseoir. Ne soyez pas pressé de prendre la meilleure place. Mesdames, vous n’avez pas besoin d’attendre qu’un homme tire votre chaise pour vous aider à vous s’asseoir ! Cette pratique a disparu.
Avant de commencer le repas, assurez-vous que les appareils électroniques sont éteints. Si vous oubliez de le faire et que votre téléphone sonne pendant le déjeuner, présentez vos excuses et éteignez-le rapidement sans avoir la curiosité malsaine mais ô combien humaine de regarder qui vous appelle.
La commande
Si possible, abstenez-vous de commander le plat le moins cher ou le plus cher du menu. Gardez le caviar pour une autre occasion, sauf si vous voulez marquer l’esprit de votre convive par une addition à quatre chiffres...
Suivez les indications de votre hôte sur le nombre et le type de plats à commander. Ne commandez pas d’entrée ou de dessert si votre hôte ou tous les convives ont opté pour un plat principal direct. Ne prenez pas de risques inutiles en choisissant des plats difficiles à manger. En général, c’est l’hôte qui propose ou non un apéritif et qui choisit les vins. S’il ne le fait pas, procédez avec délicatesse. Et que ce soit un déjeuner ou un dîner, limitez votre consommation d’alcool pour ne pas finir le repas dans un état pâteux.
L’addition
Vous pouvez proposer de payer l’addition, mais vous ne devez pas insister si votre hôte refuse. N’essayez pas de lui arracher la note des mains, inutile de déclencher une bataille de chiffonniers dans le restaurant.
En ce qui concerne le paiement de l’addition, Quentin, directeur marketing, a vécu une expérience pour le moins originale. Invité par un fournisseur qui voulait le remercier de leur fructueuse collaboration, il a dégusté un excellent repas dans un restaurant haut de gamme. Mais, au moment de l’addition, son hôte a constaté qu’il avait oublié son portefeuille à son bureau. Résultat : Quentin a sorti sa carte de crédit et a réglé le repas. Son hôte l’a chaudement remercié et lui a dit, dans un accès de générosité : « La prochaine fois, c’est pour moi ! »
Le départ
Quittez le restaurant avec votre hôte et remerciez-le pour son invitation avant de le saluer et de partir. Dans les 24 heures qui suivent, envoyez un message de remerciement par mail, SMS ou appelez votre hôte pour le remercier de vive voix.
En définitive, bien se comporter à table consiste à respecter quelques règles précises de savoir-être et de courtoisie. Ce sont de bonnes habitudes à prendre – et à garder ! – car elles vous aideront à donner une image positive et sérieuse de vous, et à initier ou renforcer des relations cordiales et durables avec vos relations professionnelles.
La règle la plus importante est toutefois la plus implicite. Elle consiste à garder à l’esprit que le repas est avant tout une opportunité extraordinaire de socialiser, tisser des liens, entretenir des relations aimables. C’est encore plus vrai dans l’univers professionnel !
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !

http://dunod.link/business09





Notes

1. Étude menée en Grande-Bretagne en 2017 par Robin Dunbar, professeur de psychologie de l’université d’Oxford en collaboration avec The Big Lunch : « Breaking Bread: The Functions of Social Eating ».


Chapitre 11

Maîtriser les codes de l’entreprise à l’international

Erin Meyer, professeure à l’INSEAD et autrice de Huit clés pour travailler à l’international (Diateino, 2016), constate que de nombreuses personnes travaillant à l’international sont désarmées quand elles doivent collaborer avec des individus dont les codes culturels sont différents. C’est pourtant là que commencent l’incompréhension et les malentendus ! En effet, ce qui est considéré comme normal pour un ressortissant d’un pays peut être perçu comme un manque de savoir-vivre, de l’impolitesse, du mépris, voire comme une agression par un habitant d’un autre pays. Erin Meyer identifie ainsi huit axes pour cartographier les cultures à l’international, chaque niveau représentant un axe sur lequel les cultures des différentes nationalités se situent entre les deux extrémités d’un spectre.
- Communication : contextualisation faible – contextualisation forte.
- Évaluation : critique directe – critique indirecte.
- Persuasion : priorité aux principes – priorité aux applications.
- Façon de diriger : égalitariste – hiérarchique.
- Prise de décision : consensuelle – imposée.
- Confiance : primat du travail – primat de la relation.
- Désaccord : affrontement – évitement.
- Gestion du temps : rigueur – souplesse.
Avant chaque interaction avec une personne d’une autre nationalité que la vôtre, elle recommande alors de déterminer comment cette dernière, compte tenu de sa culture nationale, se positionne sur ces huit axes. Erin Meyer nous alerte également sur la notion de la relativité culturelle, en expliquant : « Ce qui compte, quand on étudie les relations entre des personnes de cultures différentes, ce n’est pas la position absolue de chacune des cultures sur l’échelle, mais bien leur position relative, l’une par rapport à l’autre. Par exemple, les Allemands se plaignent que les Britanniques sont désorganisés, désordonnés et toujours en retard. Ce qui est exactement le même reproche que les Anglais adressent aux Français. »
En Europe
Au Royaume-Uni
Dans un article paru dans Le Monde en juillet 2022, le britannique Simon Kuper explique sa découverte des mœurs parisiennes : « En 2002, lors de mon déménagement de Londres à Paris, j’ai découvert un carcan plus rigide : les codes de la vie parisienne… Que ce soit dire bonjour au début de toute interaction ou ne pas entrer dans un restaurant vêtu d’un short orange vif en exigeant de dîner à 18 heures… Paris présente un nombre infini de règles sur chaque sujet. De plus, les Français sont, en général, plus méfiants que les Britanniques, et il faut donc prouver son appartenance au groupe par la maîtrise des normes en vigueur. Contrairement à Londres, il existe encore une culture dominante à Paris, en gros celle de l’élite bien éduquée. » Toutefois, attention : si vous pensez que le Royaume-Uni est plus cool que la France, détrompez-vous !
Un Français peut facilement être désarçonné par les règles non écrites du savoir-vivre britannique car, outre-manche, il est impératif de connaître les règles de politesse indispensables dans la vie professionnelle, au bureau et lors des déjeuners d’affaires afin d’éviter de passer pour un vulgaire mangeur de grenouilles affublé d’une baguette de pain et d’un béret ridicule. Ainsi, pour un Français, il est toujours étonnant de constater l’extrême courtoisie des Britanniques avec qui il travaille. En effet, un élément essentiel de la culture britannique consiste à rester courtois et à respecter les autres en toutes circonstances. Les trois piliers de la politesse sont ainsi les mots : « Please », « Thank you » et « Sorry ». Ce sont les mots de passe pour entrer dans tout cercle social local. Si vous ne maîtrisez pas ce sésame, vous resterez bloqué à la porte, sous la pluie battante et l’œil méfiant du videur à la carrure de catcheur. Par ailleurs, soyez conscient que les Britanniques ne sortent pas tous du même moule à cake. Les Anglais, les Écossais, les Irlandais et les Gallois ont chacun leur identité propre, chaque nationalité conservant jalousement ses particularismes. Ne les mettez donc pas tous dans le même panier et lorsqu’un Anglais se moque avec délectation d’un Écossais – et vice-versa – restez neutre et pouffez intérieurement en gardant votre poker face.
En ce qui concerne les salutations, sachez qu’au Royaume-Uni il est courant de saluer ses collègues et ses partenaires d’affaires en utilisant des formules de politesse telles que « Good morning » ou « Good afternoon », mais pas systématiquement accompagnées d’une poignée de main. Il est également important de dire un mélodieux « Goodbye » ou « See you later » en quittant le bureau ou après une réunion. Si vous rencontrez une personne pour la première fois, n’allez pas répondre « Very well, thank you » à son « How do you do », mais répondez simplement « How do you do ». Cela peut paraître illogique, mais c’est l’usage. De façon moins formelle, lors de présentations professionnelles, vous pouvez répondre « Nice to meet you » ou « Please to meet you » avec votre sourire le plus sincère, c’est-à-dire celui longuement travaillé devant la glace de votre salle de bain. Enfin, attention aux bises : cette pratique étrange qui consiste à se lécher la pomme en public – surtout avec n’importe qui – appartient au monde à part de leurs meilleurs amis, les chiens. Alors laissez tomber !
Concernant la tenue à adopter, le Royaume-Uni est l’un des pays où l’on croise le plus de styles vestimentaires différents, allant du plus classique au plus excentrique. Cependant, en tant qu’étranger, ne prenez pas de risques inconsidérés et calquez votre tenue sur celle des personnes avec qui vous travaillez régulièrement. Le dress code professionnel est généralement formel et plus ou moins conservateur en fonction du milieu professionnel dans lequel vous évoluez. Il est donc préférable de porter des vêtements élégants et discrets au bureau, en adéquation avec le code vestimentaire culturel de l’entreprise. Les cartes de visite font aussi partie de votre paquetage de professionnel courtois. En effet, à la première rencontre professionnelle, il est de bon ton d’échanger des cartes de visite. Aussi, assurez-vous d’avoir des cartes de visite professionnelles en version anglaise avec vos coordonnées à jour et lorsqu’on vous remet une carte de visite, prenez le temps de la regarder attentivement avant de soigneusement la ranger.
Lors d’un déjeuner d’affaires, attendez d’être invité à vous asseoir avant de prendre place. La politesse recommande d’attendre que tout le monde soit servi avant de vous jeter goulûment sur la nourriture tel un évadé d’un stage de jeûne. Bien entendu, évitez de poser les coudes sur la table et, contrairement à ce qui se fait en France, sachez que les Britanniques gardent leurs délicates mains sous la table. Bien évidemment, soyez à l’heure aux réunions et aux repas d’affaires. Pour cela, mettez votre montre à l’heure locale et prévoyez toujours une marge de sécurité pour éviter tout retard qui ruinerait votre encore fragile réputation de froggy.
En ce qui concerne les espaces de travail, les Britanniques sont excessivement respectueux du confort, de la tranquillité et de la sphère privée de leurs semblables. Ainsi, évitez de hurler au téléphone, de rire bruyamment comme une hyène et de crier violemment après vos collègues. Restez discret et attentif à la quiétude des autres en toutes circonstances. De même, respectez les espaces de travail de vos collègues : ne dérangez pas leur bureau, n’y laissez pas votre tasse de thé Darjeeling vide, ni votre dernier Kleenex usagé. Si vous devez emprunter quelque chose, demandez toujours poliment la permission au préalable. Concernant l’afterwork à l’anglaise, celui-ci consiste à aller boire une bière dans un pub avec des collègues ou des amis à la fin de la journée de travail. La coutume est que chacun paye à tour de rôle sa tournée. Aussi, évitez dans la mesure du possible de sortir avec un groupe trop important car vous risquez de finir en mode tapis persan étendu sous la table.
Pour ce qui est du mail et de la communication écrite, utilisez un ton formel et respectueux. Évitez l’utilisation excessive d’abréviations et de langage informel. Prenez le temps de relire vos messages avant de les envoyer pour éviter les fautes d’anglais. Pour les messages importants, faites-les vérifier par un anglophone afin d’éviter que votre correspondant s’arrache les cheveux ou éclate de rire en déchiffrant votre anglais de vache andalouse. En matière de titres et de noms, adressez-vous à vos interlocuteurs avec une marque de respect et ajoutez « Sir » ou « Madam », ou personnalisez en utilisant leur titre suivi de leur nom de famille (par exemple, « Mr. Smith » ou « Mrs. Johnson »).
Plus généralement, dans la vie quotidienne, les Britanniques apprécient les bonnes manières et sont offusqués lorsqu’ils voient un étranger ne pas tenir la porte à la personne qui suit ou bousculer les gens en marchant dans la rue. De même, dans le bus, le métro, le tram ou les trains, respectez l’ordre d’arrivée de chacun et ne vous précipitez pas dans le wagon ou dans le bus « à la française », c’est-à-dire en doublant et poussant tout le monde pour s’affaler, haletant et satisfait, sur la dernière place assise disponible !
Enfin, ce qui est particulièrement déroutant pour un Français qui travaille avec des Britanniques, c’est de comprendre l’understatement, c’est-à-dire ce qu’un Britannique vous dit réellement en utilisant des formulations d’une infinie et subtile politesse. C’est là que naissent les malentendus. Pour bien décrypter ce qu’un Britannique exprime en employant son code culturel de politesse, voici un tableau utile.
	CE QUE LE BRITANNIQUE DIT	CE QUE LE FRANÇAIS COMPREND	CE QUE LE BRITANNIQUE VEUT FAIRE PASSER COMME MESSAGE
	I hear what you say.	Il est d’accord avec moi.	Je ne suis pas d’accord du tout.
	With the greatest respect.	Il me respecte et m’écoute.	Vous êtes un sombre idiot.
	That’s not bad.	C’est intéressant.	C’est nul.
	Could we consider some other options?	Retenons cette idée et voyons s’il y en a une autre intéressante.	Votre idée est rejetée.
	I only have a few minor comments.	Il est globalement d’accord sous réserve de corrections mineures.	C’est nul. Tout est à jeter.
	I almost agree.	Je suis presque d’accord.	Je ne suis pas du tout d’accord.
	I’m sure it’s my fault.	Ah bon, il croit que c’est de sa faute ?	C’est de votre faute.
	You must come for dinner.	Sympa ! Il va m’inviter à dîner.	N’attendez pas une invitation à dîner, c’est juste de la politesse.
	I’ll bear it in my mind.	Il s’en souviendra longtemps.	Je vais vite l’oublier.
	Very interesting…	Il aime bien.	Vous avez autre chose de plus intéressant ?
	I would suggest…	Il me fait une suggestion mineure.	Faites ce que je vous dis et oubliez le reste.
	By the way…	Ce n’est pas important.	C’est très important.
	That’s a very brave proposition.	C’est une proposition audacieuse.	C’est une proposition idiote.
	Quite good.	C’est bien.	C’est carrément décevant.
	I was a bit disappointed by…	Il a été un peu déçu, ce n’est pas grave.	Je n’ai pas du tout apprécié.

En Italie
La culture des affaires en Italie s’inspire fortement du sens de la famille et est donc très axée sur le relationnel. Aussi, si vous désirez établir une relation de confiance durable et fructueuse avec vos interlocuteurs italiens, adoptez leurs règles de savoir-vivre… afin qu’ils vous adoptent.
En premier lieu, respectez toujours votre parole et tout accord verbal donné. Si vous ne le faites pas, votre réputation s’assimilera à une pizza quatre fromages carbonisée. En termes de ponctualité, les Italiens sont plutôt flexibles. Cependant, en tant qu’étranger, soyez à l’heure. Peu importe si vous devez attendre votre interlocuteur ou les participants à une réunion car, d’une entreprise à une autre, les règles non écrites peuvent être très différentes. Si vous êtes le premier, accueillez les autres personnes avec cordialité et ne leur faites surtout pas remarquer leur retard par un regard assassin accompagné de tapements frénétiques sur votre fausse Rolex achetée en Thaïlande. Votre objectif est de gagner la confiance des personnes avec qui vous travaillez, non pas de leur donner de doctes leçons de savoir-vivre à la française.
En Italie, lorsque vous rencontrez une personne pour la première fois, la poignée de main est la norme. Le jour où l’un de vos interlocuteurs habituels se jette sur vous pour vous embrasser, cela signifie qu’il vous considère désormais comme un membre de sa famille ou que sa myopie a fortement progressé depuis votre dernière rencontre physique. Rassurez-vous, cela arrive rarement. De même, lorsque vous vous adressez à un partenaire de business ou à l’un de vos supérieurs hiérarchiques, l’utilisation de son titre professionnel est appréciée, que ce soit à l’écrit et en présentiel. Une fois la relation de confiance établie, la communication prendra une tournure moins formelle.
Vos choix vestimentaires revêtent une grande importance car ils expriment votre bon goût, votre style de vie, votre statut et vos compétences. Être bien habillé constitue une marque de respect apprécié par vos interlocuteurs italiens, que ce soit dans la vie quotidienne ou dans le cadre d’invitations plus formelles. De même, les Italiens sont sensibles aux accessoires élégants et sobres que vous portez, que vous soyez une femme ou un homme. Ayez également toujours des cartes de visite pour les échanger en début de réunion. Votre carte de visite doit ainsi inclure votre titre, voire votre diplôme d’études supérieures. Si votre carte est en italien, c’est un plus. Bien entendu, le fait de prendre connaissance de la carte de visite de votre interlocuteur avant de la mettre dans votre porte-cartes constitue une preuve de plus que vous maîtrisez le savoir-vivre des affaires.
Dans la péninsule, les réunions commencent généralement par une discussion informelle sur le sport, les conditions de voyage, les relations communes, afin de détendre l’atmosphère avant de passer aux choses sérieuses. Les premières réunions visent à développer le respect et la confiance avec vos partenaires commerciaux et collègues italiens. Les échanges peuvent être assez vifs puisqu’il est courant que les Italiens expriment leur désaccord et argumentent lors des réunions. De ce fait, les négociations sont souvent longues, les Italiens désirant bien évaluer les avantages et les risques de chaque option. Cependant, les Italiens apprécient également l’utilisation de l’humour. Bien utilisé, il facilite ainsi les relations professionnelles et personnelles. Chose surprenante, il n’est pas impoli d’interrompre un interlocuteur dans le feu d’une discussion et il est courant que plusieurs personnes parlent en même temps. En tant qu’étranger, ne soyez pas choqué si vous êtes confronté à ce type de situation. N’essayez pas de les imiter, contentez-vous de bien régler votre aide auditive et de vous adapter à ce mode de fonctionnement hautement interactif.
Si vous êtes invité à un petit-déjeuner, à un déjeuner – ou encore mieux à un dîner professionnel – cela indique que votre relation d’affaires est sur les bons rails. Tout commence par le petit-déjeuner (colazione) qui se prend généralement debout au bar. Il est souvent composé d’un cappuccino et de viennoiseries comme le fameux cornetto, une sorte de croissant fourré de confiture, de miel, de chocolat ou de crème. Attention à la boulette classique de l’étranger : le cappuccino ne se prend jamais après 11 heures du matin ! Le déjeuner (pranzo) se déroule entre 12 h 30 et 14 heures. Il se compose classiquement en deux étapes : le primo (pâtes ou riz), le secondo (viande, poisson, œufs, accompagnés de légumes). Le dessert est optionnel et souvent zappé dans les déjeuners d’affaires. Attention, détail important : ne coupez jamais vos spaghettis et ne les mangez pas avec une cuillère pour ne pas être pris pour un sauvage ! Entre collègues, l’apéritif revêt une place importante. C’est un moment de détente et d’échanges importants. C’est souvent à ce moment-là que les langues se délient et que vous glanerez des confidences et des informations précieuses. Enfin, le dîner (cena) est un moment clé pour inviter un bon client ou remercier un partenaire professionnel. Il se déroule généralement entre 19 h 30 et 21 h 30. Les soupers peuvent alors être très longs et se terminer par un café ou en apothéose par un digestif de type amaro, grappa ou limoncello. C’est votre hôte qui s’assoit en premier à la table. C’est à lui de débuter le repas et de signifier la fin du dîner en donnant le signal du départ. Selon l’étiquette italienne, l’hôte paie toujours l’addition.
En Allemagne
La vie professionnelle en Allemagne est régie par des règles strictes de savoir-vivre, de politesse et de courtoisie. Ces normes sociales sont profondément ancrées dans la culture allemande et jouent un rôle crucial dans les relations d’affaires. Certaines choses peuvent choquer nos amis Allemands lorsqu’ils interagissent avec des ressortissants étrangers.
En premier lieu, en Allemagne, la ponctualité est vue comme une religion. Arriver en retard à une réunion ou à un rendez-vous professionnel vous expose à une ex-communion directe ! Il est donc impératif de vous pointer plusieurs minutes en avance pour que la réunion puisse commencer pile à l’heure. Votre ponctualité sera toujours appréciée et démontrera votre professionnalisme, votre sérieux et votre respect envers vos interlocuteurs. Les Allemands sont reconnus pour leur efficacité et leur sens de l’organisation. Il est crucial de respecter les délais, de fournir des informations précises et de tenir vos engagements professionnels. Le respect des procédures établies est également apprécié. Tout manquement à ces principes peut être perçu comme une grave négligence professionnelle.
Généralement directs et francs dans leur communication professionnelle, les Allemands apprécient la clarté et l’efficacité. Il est donc important d’exprimer clairement vos idées et vos opinions, tout en évitant les formules alambiquées ou absconses. Soyez professionnel, mais n’hésitez pas à exprimer vos pensées de manière concise et précise. Si vous assistez à une présentation type PowerPoint faite par un cadre allemand, vous pourrez notamment être surpris par le nombre de slides expliquant le contexte, détaillant les chiffres avant d’arriver quelques heures plus tard à la conclusion et à la recommandation ! Pas d’inquiétude, c’est culturel.
La hiérarchie est également prise très au sérieux en Allemagne. Les titres et les positions professionnelles sont respectés et il est important de montrer du respect envers vos supérieurs hiérarchiques. Utilisez ainsi les titres et les formes de politesse appropriés lors de vos interactions professionnelles : le titre « Doktor » doit toujours être utilisé quand vous parlez à des cadres supérieurs ou dirigeants diplômés de l’université, par exemple. La politesse et le respect envers les collègues sont aussi très valorisés, quels que soient les niveaux hiérarchiques.
Lors des interactions professionnelles, maintenez une attitude formelle. En Allemagne, dans un contexte professionnel, les gestes d’affection tels que les embrassades ou les grandes tapes dans le dos vous feront passer pour un « gugusse ». Gardez une distance respectueuse et utilisez une poignée de main ferme lors des salutations du début et de fin d’interaction, c’est quasiment une religion ! Prenez soin également d’éviter les sujets personnels. En général, les Allemands préfèrent maintenir une frontière claire entre leur vie personnelle et leur vie professionnelle. De même, ne parlez ni de politique, ni de religion.
Concernant les vêtements, en Allemagne, si l’habit ne fait pas le moine, il fait la profession. L’apparence compte et il est important de se présenter de manière soignée et professionnelle. Des vêtements bien ajustés et une apparence propre sont donc appréciés dans la vie professionnelle et dans les repas d’affaires.
Par ailleurs, lorsque vous êtes dans la rue avec un collègue, client ou partenaire allemand, faites bien attention d’emprunter les passages protégés et de respecter les feux. En effet, nos cousins d’outre-Rhin sont toujours choqués de nous voir traverser les rues en mode cascadeur franchouillard. Enfin, sachez que, si à la fin de votre brillante présentation sur les perspectives de développement des charrettes à bœuf comme solution à la pollution automobile mondiale vos collègues allemands tapent frénétiquement du poing sur la table, ce n’est pas pour vérifier la solidité de celle-ci, mais pour vous féliciter. Cela remplace les applaudissements.
En Espagne
Nos amis espagnols ont, eux aussi, leurs particularités. Voici quelques conseils pour bien s’entendre avec eux au travail et après le travail.
Tout d’abord, si vous ne voulez pas finir comme le malheureux taureau dans l’arène, évitez de parler de corrida à un Espagnol. Abstenez-vous également d’aborder des sujets qui fâchent comme le football, la religion et l’époque du franquisme. De même, n’évoquez jamais la question catalane et basque. En effet, si vous dites à un Catalan ou à un Basque qu’il est Espagnol, il risque de faire une brusque poussée de tension artérielle avec échappement de vapeur par les oreilles et de vous souhaiter un étouffement rapide avec de la paella…
Ne soyez pas surpris si l’on vous tutoie tout de suite, c’est une coutume courante. Lors de vos sorties avec vos collègues espagnols, vous constaterez que la commande est globale car, le plus souvent, tout est partagé, les plats sont disposés au milieu de la table et chaque convive se sert. De même, l’addition est partagée. Si vous aimez manger et payer en solo, restez à l’hôtel en room service ! La sieste, quant à elle, reste populaire mais n’est pas pratiquée par toute la population, loin de là.
Enfin, pour une personne qui n’a jamais travaillé avec des Espagnols, le choc se fera sur le sens du temps. Ce dernier est en effet différent de la France. Ainsi, la pause déjeuner a lieu entre 13 h 30 et 16 heures, et si vous êtes invité à dîner, sachez que cela ne sert à rien de vous pointer au restaurant à 19 h 30 car les autres convives arriveront, en se moquant gentiment de vous, à 22 heures. Par ailleurs, arriver en retard de 15 à 30 minutes est courant pour un Espagnol. Ce n’est pas un signe d’impolitesse, c’est culturel et donc tout à fait admis.
Aux États-Unis
Vous pourriez avoir l’impression que les Américains sont tellement détendus qu’il est facile de bien se tenir avec eux. La réalité est pourtant différente… Il faut en effet « entrer » dans leur mode de pensée et de comportement pour bien fonctionner avec eux.
Tout d’abord, un New-yorkais n’a pas les mêmes codes qu’un Californien ou qu’un Texan. À vous de vous adapter. Globalement, on peut rappeler que les Américains sont plus attachés à la ponctualité que les Français. Conséquence : il faut être à l’heure, c’est un impératif. Aux États-Unis, tout retard est mal perçu. Arriver à l’heure est considéré comme une preuve de professionnalisme et de respect.
Au restaurant, contrairement à la France où la règle de bienséance recommande de garder les mains sur la table, il convient de les poser sur les genoux. De même, il est de bon ton de toujours laisser un pourboire au serveur. La culture du pourboire est très forte aux États-Unis, ainsi qu’au Canada, ne pas s’y soumettre est extrêmement mal vu, vous fait passer pour un rustre et un gros radin. Prévoyez entre 15 et 20 % pour un bon service. Ainsi, lorsqu’on vous présente la note, vous verrez un espace pour le « tip » et ce sera à vous de l’ajouter, puis de marquer le prix total à payer.
Si on vous invite, vérifiez quel genre de tenue vous devrez porter pour l’occasion. Il s’agit de respecter le code vestimentaire indiqué le moment venu, sauf si vous voulez absolument démontrer que vous êtes un Français rebelle à toute autorité. Les options sont :
- « casual » : tenue décontractée mais élégante, pas de sac à patates ou de jean à trous ;
- « business attire » : il s’agit de s’habiller pour un rendez-vous ou un dîner d’affaires, les hommes seront alors en costume-cravate et les femmes porteront un tailleur ou une tenue formelle ;
- « black tie » : smoking obligatoire pour les hommes et robe de soirée ou de cocktail pour les femmes ;
- « formal attire » : attention, il s’agit généralement d’une soirée élégante dont les Américains sont friands. Les femmes seront en robe longue tandis que les hommes sortiront ou loueront un smoking.
Mauvaise nouvelle pour certains : les Américains ne sont pas adeptes de la bise, clairement considérée comme une bizarrerie française. Cela ne les empêche pas d’avoir un premier contact généralement plus chaleureux qu’en France. Ainsi, un Américain vous appellera immédiatement par votre prénom et vous aurez vite l’impression qu’il vous connaît depuis longtemps. Dans ce contexte amical, un Français peut être surpris par cette familiarité. Adaptez-vous et calquez-vous sur son attitude : souriant, enthousiaste, positif. Pensez également à l’appeler rapidement par son prénom pour vous mettre immédiatement sur la même longueur d’onde que lui. Cependant, hormis la poignée de main franche pour dire bonjour, l’Américain n’est pas du tout tactile, donc pas touche ! Il est par ailleurs important de savoir qu’un contact physique innocent pour un Français peut être perçu comme un début de harcèlement sexuel aux États-Unis.
Attention, le fameux « How are you » équivaut en réalité à un simple bonjour. Il est donc inutile de répondre à chaque fois que vous allez très bien car votre interlocuteur n’attend aucune réponse de votre part. De même, sachez que le small talk est très développé sur le sol américain et ne pas s’y soumettre est clairement perçu comme une atteinte aux bonnes manières au pays de l’oncle Sam. Les formules de politesse – bonjour, merci et au revoir – sont, bien évidemment, elles aussi incontournables et il est également mal vu d’interrompre quelqu’un ou de hausser le ton dans une réunion.
Last but not least, si vous avez besoin d’aller aux toilettes, ne dites pas « Where is the toilet ? » car cette expression est perçue comme impolie ! Il convient de dire « Please, where is the bathroom ? » ou « Please, where is the men’s/ladie’s room ? » De même, faites attention si vous êtes un gros fumeur car griller une cigarette hors des zones autorisées peut vous causer des ennuis avec les autorités américaines. Enfin, dans les relations ou les dîners d’affaires, il peut être maladroit d’interroger un Américain pour savoir s’il est marié et s’il a des enfants. C’est notamment ce qui est arrivé à Marc. Il témoigne : « J’ai posé cette question totalement anodine pour un Français. Mon interlocutrice m’a fusillé du regard comme si je lui avais demandé la marque de ses sous-vêtements et m’a fait comprendre que ce genre de question était inconvenante. »
En Asie
Au Japon
Lorsqu’il s’agit des règles de politesse dans la vie professionnelle et des erreurs à ne pas commettre avec un Japonais, voici nos conseils pour ne pas se prendre les pieds dans le tatami ! Car au Japon, le savoir-vivre est une religion, alors évitez de passer pour un hérétique ou même le diable en personne.
Premièrement, il est absolument essentiel de se montrer très respectueux avec les personnes avec qui vous échangez. Les Japonais sont extrêmement sensibles au respect de la plus grande courtoisie et ont souvent du mal à comprendre la façon de se comporter des étrangers qu’ils considèrent comme des barbares mal élevés et infréquentables. Ainsi, ne critiquez jamais personne ouvertement : les critiques ou les confrontations directes sont perçues comme particulièrement impolies. Si vous avez un désaccord avec un Japonais, il convient de l’aborder de manière respectueuse et en privé. Le fait de se mettre en colère ou de crier est le meilleur moyen de vous discréditer auprès d’un partenaire nippon.
De même, il est conseillé d’éviter les gestes excessifs ou inappropriés. En effet, les gestes, les regards et les contacts physiques sont généralement limités dans la culture japonaise. On ne serre jamais la main d’un Japonais, on le salue en inclinant légèrement la tête, le dos droit, les mains le long du corps, les yeux baissés et en disant « Konnichiwa » (bonjour) ou « Konbanwa » (bonsoir). On évitera donc de lui donner de grandes claques dans le dos, de lui faire un câlin, de lui toucher le bras pour capter son attention ou, pire, de lui claquer une bise baveuse de crapaud français !
Lorsque vous rencontrez un Japonais pour la première fois, donnez-lui votre carte de visite en utilisant les deux mains et en vous assurant que le texte est dirigé vers lui. En échange, il vous donnera sa propre carte de visite qu’il faudra prendre avec respect et délicatesse, avec vos deux mains. La politesse consiste à l’examiner attentivement avant de la ranger soigneusement comme une précieuse relique. L’échange des cartes de visite est très important au japon, ne pas le respecter peut vous faire rater une affaire !
Dans l’échange avec un partenaire nippon, il est évidemment important de lui parler de façon respectueuse. Pour cela, utilisez les formes polies du langage, comme l’ajout de « san » après le nom de famille de la personne (par exemple, « Yamamoto-san ») et bannissez les formes familières ou informelles de langage qui pourraient mettre mal à l’aise la personne avec qui vous interagissez. Dans la mesure où les Japonais ont tendance à privilégier la communication indirecte, soyez particulièrement attentif aux signaux non verbaux, à la gestuelle et aux expressions faciales de vos interlocuteurs pour décrypter le véritable sens de ce qu’ils disent. Respectez également l’espace personnel de votre interlocuteur en gardant une distance appropriée lorsque vous lui parlez. Évitez de coller votre visage à quelques centimètres du sien pour lui faire sentir votre haleine de grand réfractaire au détartrage !
Suivez les règles de l’étiquette des repas. Ainsi, lors des repas d’affaires, attendez que l’hôte commence à manger avant de commencer vous-même. Évitez de laisser de la nourriture dans votre assiette à la fin du repas, cela peut être considéré comme un signe de mécontentement. Pareillement, ne plantez surtout pas vos deux baguettes dans votre bol de riz, c’est un geste réservé aux offrandes pour les morts ! Enfin, si vous ne voulez pas passer pour un redoutable obsédé sexuel, évitez de dire « tchin-tchin » quand vous trinquez, cela veut dire quelque chose comme « zizi ».
En termes de ponctualité, faites en sorte de toujours arriver à l’heure aux réunions et aux rendez-vous que vous devez honorer. Le mieux est d’arriver quelques minutes en avance. En effet, au Japon, tout retard est considéré comme un profond manque de respect et vous range automatiquement dans la catégorie des étrangers non éduqués et particulièrement balourds. Attention, si l’un de vos hôtes nippons ferme les yeux lors d’une réunion en écoutant votre présentation, ce n’est pas le signe que vous avez réussi à l’endormir, mais la manifestation de son intense concentration. De même, si pendant cette même réunion il enlève ses chaussures, ne pensez pas qu’il transpire des pieds, cela veut simplement dire qu’il se sent à l’aise pour rester et écouter les choses passionnantes que vous avez à lui dire. Enfin, exprimez votre gratitude de manière sincère. Pour cela, utilisez des expressions de remerciement telles que « Arigatou gozaimasu » (merci beaucoup) pour montrer votre appréciation.
Derniers conseils pour ne pas offusquer vous interlocuteurs japonais : ne vous mouchez pas, mais reniflez discrètement. Évitez de fumer ou de manger dans la rue, et les chiffres quatre et neuf portent malheur car leur prononciation rappelle l’idée de la mort !
En Chine
La Chine est et reste une cible prioritaire pour développer du business à l’international. Cependant, tout étranger désireux de réussir dans ce pays doit connaître les règles de politesse et du savoir-vivre de l’empire du Milieu.
Concernant la première impression, la ponctualité constitue une marque de respect essentielle en Chine. Arriver à l’heure, voire en avance, est considéré comme un signe de sérieux et de respect pour vos hôtes et partenaires commerciaux. Lors d’une première rencontre avec une personnalité importante, il est préférable de laisser une tierce personne faire les présentations. Bien entendu, si vous maîtrisez le mandarin, une prise de contact dans cette langue sera fort appréciée. En termes de salutations, une inclinaison de la tête ou une poignée de main peu appuyée constitue la norme. Ne soyez pas surpris si votre interlocuteur se rapproche de vous lors de l’échange de civilités. La proxémie, la distance entre deux interlocuteurs, est en général plus réduite qu’en France. En revanche, si les Chinois évitent le contact visuel, c’est une façon de vous montrer du respect.
Dans la culture chinoise, le respect des aînés et des supérieurs hiérarchiques est fondamental. Ainsi, lors de réunions d’affaires, il est essentiel de connaître et de respecter la hiérarchie, en adressant d’abord la parole aux personnes les plus âgées et aux plus hauts dirigeants. Il est d’usage d’appeler les gens par leur nom de famille et non par leur prénom. Il convient ainsi de s’adresser à quelqu’un en utilisant correctement son nom de famille suivi de son titre professionnel. Cela constitue une marque de courtoisie et démontre votre connaissance des normes sociales locales. Les cartes de visite jouent toujours un rôle significatif dans le monde des affaires en Chine. Ainsi, lorsque vous recevez une carte, il convient de la prendre avec les deux mains et de la lire attentivement avant de soigneusement la ranger. De même, lorsque vous donnez votre carte en retour, présentez-la avec les deux mains, le texte orienté vers le destinataire.
Comme dans d’autres pays asiatiques, offrir un cadeau à son interlocuteur signifie que vous maîtrisez le savoir-vivre professionnel local. Cependant, le choix du cadeau est important. Par exemple, offrir un objet comme un parapluie, symbolisant la séparation, est inapproprié. Le mieux est de choisir des cadeaux simples et typiques de votre pays, en bannissant bien évidemment tous les produits siglés « made in China ». Vous pouvez offrir une bouteille de vin ou de Champagne, des macarons, des calissons, des nougats, des biscuits bretons, un stylo de marque française, etc.
Tous les professionnels en affaires avec des partenaires chinois le savent : il est impossible de signer un contrat ou de s’impliquer professionnellement si l’on ne passe pas, au préalable, par la case repas d’affaires ! Prendre le temps de partager un repas avec vos homologues chinois n’est pas une perte de temps, mais un passage obligé. Alors soignez-en les termes autant que ceux d’un contrat ! Si vous êtes invité, suivez les instructions de votre hôte et ne commencez pas à manger avant lui. Bruits de bouche et de succion sont courants et signifient que le repas est apprécié. Si l’on vous propose de partager un ou plusieurs plats communs, comme c’est de coutume, servez-vous en prenant soin de ne pas porter les aliments directement à la bouche. En Chine, la manipulation adéquate des baguettes constitue un signe de respect culturel. Entraînez-vous avant de vous lancer dans cet exercice périlleux sur lequel vos interlocuteurs vous jugeront sans complaisance ! Dans la série des bourdes à éviter : ne plantez jamais vos baguettes verticalement dans votre bol de riz car cela a une signification funéraire ; de même ne les utilisez pas pour pointer quelqu’un, ne jouez pas au chef d’orchestre ou au jongleur avec celles-ci, ne piquez pas un aliment avec elles, ne vous en servez pas pour déplacer un bol. Placez vos baguettes parallèles sur votre assiette ou sur un repose-baguettes lorsque vous avez fini.
Autre point clé : les toasts font partie intégrante du protocole lors des repas d’affaires en Chine et sont très codifiés. Il convient de lever son verre et de porter un toast avant de boire. C’est un signe de respect et de gratitude envers votre hôte et les autres convives. À vous ensuite de tenir la distance pour ne pas vous effondrer sous la table au milieu du dîner d’affaires. À la fin du repas, ne cherchez pas à terminer votre assiette comme un bon petit Français car cela pourrait offenser votre hôte, sous-entendant que le repas n’était pas assez copieux ! Enfin, contrairement à de nombreux pays, le pourboire est perçu comme un signe de condescendance. Il est donc préférable de le bannir de vos habitudes tant que vous êtes en Chine.
Autre élément culturel à prendre en compte, lorsqu’on vous offre du thé ou du café, il est important de respecter le rituel. En Chine, le thé est servi d’une manière spécifique et il est particulièrement impoli de le refuser ou de le boire de manière incorrecte. Il convient de suivre l’exemple de votre hôte pour démontrer votre respect pour les coutumes locales.
La discrétion est une valeur appréciée en Chine, particulièrement dans le contexte des affaires. Il est conseillé d’éviter de parler fort en public. Garder une attitude mesurée et discrète contribue à créer une atmosphère de confiance et de respect vis-à-vis de vos interlocuteurs locaux. Aussi, évitez soigneusement de piquer de grosses colères. En effet, vous êtes jugé sur le contrôle de vos émotions. La manifestation publique de ces dernières sera toujours mal perçue et interprétée comme un inquiétant manque de self-control de votre part. Dans l’empire du Milieu, il est recommandé d’éviter les gestes brusques ou les mouvements excessifs des bras, qui peuvent être interprétés comme un signe d’agitation excessive, voire de perte de contrôle. Veillez également à ne pas pointer quelqu’un du doigt car ce geste, peut-être anodin pour vous, est considéré comme impoli par vos hôtes chinois. Évidemment, comme dans de nombreux pays, les démonstrations physiques d’affection ou de salutation, comme les bises ou les embrassades, sont totalement incongrues.
Attention, la Chine ayant un régime politique spécifique, il est fortement conseillé d’éviter les sujets politiques lors des discussions d’affaires si vous voulez mettre vos interlocuteurs chinois à l’aise. Enfin, retenez bien que, pour un Chinois, la pire des humiliations consiste à « perdre la face ». La face représente la position sociale. Ainsi, quand vous faites perdre la face à un Chinois devant d’autres personnes, vous remettez publiquement en cause son statut. Vous commettez alors, sans forcément vous en rendre compte, une véritable agression. Si en France nous évoluons dans une culture du débat, la Chine, quant à elle, est attachée à la culture de l’harmonie, du consensus, du respect de la hiérarchie et de la position sociale. Conséquence : même s’il se trompe, ne corrigez jamais votre interlocuteur chinois. Ne le contredisez pas. Enchaînez avec le sourire… et portez un toast « ganbei » !
Au Moyen-Orient
Le Moyen-Orient, riche de sa diversité culturelle et de ses traditions séculaires, impose un respect rigoureux des règles de savoir-vivre, notamment dans le cadre professionnel. Aussi, avant de vous lancer dans de fructueuses relations d’affaires dans cette région du monde, il est important de connaître les principaux codes du savoir-vivre local. Il existe évidemment des particularités propres à chaque pays, mais dans le cadre de ce livre, nous nous limiterons à quelques conseils utiles pour l’ensemble de la région.
Au Moyen-Orient, l’influence de l’Islam est prédominante. Elle imprègne les règles d’étiquette, appelées « Adab ». Celles-ci prônent le raffinement, les bonnes manières, la morale, l’éthique, le décorum et la droiture. Dans cette région, la frontière entre vie professionnelle et personnelle est souvent floue. Les relations d’affaires se fondent sur la confiance personnelle et familiale. Les interactions commerciales sont ainsi étroitement liées aux bonnes relations personnelles que vous créez et entretenez. Les échanges professionnels dépendent alors fortement du capital confiance que vous créez et dont ensuite vous bénéficiez. À savoir que les Moyen-Orientaux ont une conception de l’espace personnel différente : ils peuvent s’approcher très près de vous pour vous parler. À vous de vous adapter à cette proximité.
La culture locale respecte également une hiérarchie rigide. Elle valorise le statut social et professionnel, et est également très attachée à la courtoisie, à une certaine réserve dans le comportement et à un code vestimentaire strict. Certaines normes sont communes aux principaux pays de la région comme l’importance des invitations, le dress code modeste, et les salutations respectueuses, sans contact physique avec les femmes musulmanes. Dans cette région, contrairement aux pays occidentaux, un respect particulier est accordé aux personnes âgées. Il convient de les saluer en premier. De même, l’hospitalité est une valeur centrale : refuser une invitation peut être perçu comme impoli et vexer inutilement votre hôte. Soyez particulièrement attentif à votre langage corporel. Des gestes courants dans certains pays peuvent être mal interprétés au Moyen-Orient. Par exemple, si vous êtes assis, évitez de croiser les jambes de manière à montrer la semelle de vos chaussures, comme lors de la tristement célèbre visite de monsieur Sarkozy auprès du roi du Maroc. De même, ne pointez jamais quelqu’un avec votre index et bannissez l’utilisation de la main gauche pour manger car celle-ci est traditionnellement réservée aux ablutions. Pareillement, le fait de tourner le dos constitue une offense.
Au Moyen-Orient, la perception de la ponctualité varie d’un pays à l’autre. Dans certains pays, comme les Émirats Arabes Unis ou le Qatar, être ponctuel est très apprécié, tandis que dans d’autres régions, une certaine flexibilité sur le temps est courante. Il est donc important, en termes de ponctualité, de s’adapter à la pratique locale. Par ailleurs, lorsque vous vous adressez à quelqu’un, surtout dans un contexte formel, utilisez son titre complet et son nom de famille. Cela montre du respect et de la considération pour votre interlocuteur. Par exemple, utiliser « Docteur », « Professeur » ou « Monsieur/Madame » suivi du nom de famille représente la norme courante. L’échange de cartes de visite se fait généralement avec la main droite et il est de bon ton de prendre un moment pour lire la carte de votre interlocuteur avant de la ranger. Cela montre que vous accordez de l’importance à la personne que vous rencontrez. Enfin, lorsqu’une personne se présente, levez-vous afin de faire connaissance de manière humble et respectueuse. Offrir des cadeaux dans un contexte professionnel constitue une pratique courante, générosité et courtoisie étant des valeurs très appréciées. Cependant, veillez à ce que ces cadeaux soient appropriés et respectueux des coutumes locales. Évitez les cadeaux extravagants ou personnels. Il est particulièrement important de s’informer sur les règles concernant les cadeaux dans le pays en question.
Enfin, soyez conscient des pratiques religieuses, telles que les heures de prière et le mois du Ramadan. Pendant le Ramadan, faites en sorte de ne pas manger, boire ou fumer en public pendant la journée pour montrer que vous êtes respectueux des règles de vie du pays qui vous accueille. Comme dans beaucoup de pays, il est fortement recommandé d’éviter les sujets sensibles tels que la politique, la religion et les conflits régionaux. Ces thèmes de discussion constituent le meilleur moyen de provoquer des malentendus et des tensions. Moralité : privilégiez plutôt des sujets neutres tels que la culture, le business et le sport.
Comprendre et respecter ces diverses pratiques de savoir-vivre au Moyen-Orient est essentiel pour réussir dans le monde professionnel. L’adaptation à ces normes culturelles permet de construire des relations d’affaires solides et durables dans cette région stratégiquement importante. En intégrant ces conseils dans votre pratique professionnelle, vous témoignerez d’une sensibilité et d’un respect pour les cultures du Moyen-Orient, facilitant ainsi les interactions et les relations d’affaires dans cette région.
Pour aller plus loin
Attention, comme le rappelle justement Vanessa Barros dans son livre Ne touchez pas à mon professionnalisme ! (Autoédition, 2020) : « Un Brésilien de 30 ans, formé dans une université américaine, sera complètement différent d’un Brésilien de 50 ans moins exposé à l’international… Un cadre grec qui travaille dans la même multinationale depuis des années peut avoir adopté des valeurs et des comportements d’entreprise très différents de ce que l’on attend de sa culture. »
Aussi, faites attention, la personne avec laquelle vous travaillez n’applique peut-être pas les codes de politesse de son pays d’origine, mais ceux qu’elle a intégrés au cours de son parcours universitaire et professionnel au sein d’autres cultures. Vanessa Barros témoigne ainsi de sa propre expérience de Française revenant en France : « Après quinze ans d’expatriation dans des entreprises américaines, j’ai eu du mal à retrouver le rythme français des réunions qui commencent en retard, des pauses-café qui s’éternisent, des agendas modulables pour s’adapter aux retards constants des réunions d’équipe. J’étais devenue obsédée par la notion du temps et il m’a fallu un bon moment pour me réajuster à ce qui avait été jusque-là pour moi une normalité. »
Un autre point d’attention consiste à ne pas demander d’emblée d’où vient une personne pourvue d’un accent. Attendez plutôt que cette information émerge au fil de la conversation qui s’instaure.

En résumé, ce rapide tour d’horizon des bonnes manières de quelques pays invite à étudier les codes culturels locaux avant d’interagir avec un professionnel étranger. Le fait de montrer à votre correspondant que vous connaissez ses coutumes constitue une preuve de courtoisie qui sera toujours appréciée. Cette marque d’attention ne peut que faciliter l’échange et la collaboration avec les professionnels que vous rencontrerez tout au long de vos interactions internationales, vos négociations avec des ressortissants d’autres pays, vos voyages d’affaires à l’étranger ou lors d’une expatriation. Il est important de noter que ces conseils sont généraux et que chaque situation peut bien évidemment varier.
Avez-vous bien retenu les conseils de ce chapitre ? Testez-vous !
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Conclusion

Le savoir-vivre, cet accélérateur de succès

Bravo ! Toutes nos félicitations ! Vous êtes arrivé à la fin de cet ouvrage. Nous espérons que ce voyage au sein des dédales du savoir-vivre et du savoir-être vous a permis d’explorer les subtilités de la business étiquette, les délices de la courtoisie, les effets bénéfiques de l’élégance, le pouvoir magique de la politesse et les vertus de la bienveillance. À ce stade, vous aurez compris que la politesse ne constitue pas un vernis social ridicule et poussiéreux utilisé par quelques snobs décatis, mais bel et bien une clé magique et secrète qui ouvre les portes de la réussite, quel que soit votre objectif.

Tout au long de ce périple, nous avons détaillé la bonne attitude et les marques de politesse nécessaires pour faire face à toutes les situations de la vie professionnelle. Nous avons également partagé plusieurs témoignages et anecdotes sur ce qu’il faut faire – et surtout ne pas faire – dans le cadre des interactions professionnelles. Vous aurez certainement retenu que si vous n’étudiez pas sérieusement les règles du savoir-vivre, ce sont les autres qui étudieront discrètement et avec commisération vos impolitesses.

Vous aurez également compris, au fil des pages, que le tact et le savoir-être ne sont pas innés, mais s’acquièrent. Cela exige de la patience, du travail et, surtout, un astucieux mélange d’intelligence émotionnelle et d’intelligence situationnelle. Savoir de quoi parler, quand écouter attentivement, adopter la bonne attitude et choisir une gestuelle élégante, là se trouvent les secrets des véritables maestros du savoir-vivre. À vous de rejoindre cette belle confrérie. Soyez la bouteille de Champagne avidement recherchée dans un monde de bières en canette !

De même, vous savez maintenant que l’on n’a jamais fini d’apprendre les règles du savoir-vivre et cela d’autant plus qu’elles évoluent au fil du temps et du développement des nouvelles technologies de communication. Vous aurez également intégré le fait que ce qui est considéré comme convenable pour l’un ne l’est pas forcément pour l’autre et que, par conséquent, la politesse commande une juste prise en compte des situations et des individus, conjuguée à une grande capacité d’adaptation. Aussi, à vous de faire preuve de curiosité, d’empathie et d’agilité.

Enfin, vous aurez aussi certainement à l’esprit que le pire manque de savoir-vivre consiste à pointer du doigt l’impolitesse d’une personne devant elle. Si vous voulez aider les autres à acquérir les bonnes manières, incarnez celles-ci d’une façon subtile et inspirante car, en fin de compte, la politesse est contagieuse, elle se diffuse comme le sourire appelle le sourire.

En synthèse, le savoir-vivre représente un atout remarquable, un accélérateur de succès, un facilitateur de relations sociales et une arme de séduction massive. Sachez le cultiver et l’utiliser pour atteindre vos objectifs. Alors, fin prêt pour la business classe ?


Bibliographie

Ouvrages

Amadieu J-F., Le poids des apparences. Beauté, amour et gloire, Odile Jacob, 2005.

Baboin-Jaubert A., Bonnes manières et politesse, Larousse, 2020.

Baldry E. P., Guide de courtoisie et de bonnes manières à l’intention de la force de vente, River Grove Book, 2021.

Barros V., Ne touchez pas à mon professionnalisme. Comment résoudre les conflits interculturels, Barros Publishroom Factory, 2020.

Bizier H-A. et Faucher M-D., L’ABC des bonnes manières, Le Livre de poche, 2013

Bommelaer H., Décrocher un nouveau poste, Eyrolles, 2013.

Bommelaer H., Trouver le bon job grâce au(x) réseau(x), Eyrolles, 2023.

Caracalla L., Le savoir-vivre pour les nuls, First, 2011.

Caracalla L., Le petit livre de savoir-vivre, First, 2014.

Carayol V. et Laborde A., Incivilités numériques, De Boeck, 2021.

Carnegie D., Comment se faire des amis, Le Livre de poche, 2023.

Cartland B., Les bonnes manières, J’ai lu, 2010.

Cipolla C., Les lois fondamentales de la stupidité humaine, PUF, 2012.

Clermont Tonnerre H. (princesse de), Savoir-vivre au xxie siècle, L’Archipel, 2013.

Côme J., Osez les bonnes manières, Michel Lafon, 2019.

Couchaere M-J., Toutes les clés du savoir-vivre au bureau, ESF Éditeur, 2012.

Cuddy A., Presence: Bringing Your Boldest Self to Your Biggest Challenges, Orion Books, 2015.

D’Angenstein G., Le savoir-vivre est un jeu, Librio, 2012.

De Menthon S., Le savoir-vivre en entreprise : business oblige ! Eyrolles, 2007.

De Rothschild N., Le bonheur de séduire, l’art de réussir : les savoir-vivre au xxie siècle, Robert Laffont, 2001.

Demarais A. et White V., First Impressions: What You Don’t Know How Others See You, Bantam Books, 2004.

Denuelle S., Le petit Larousse du savoir-vivre, Larousse, 2022.

Denuelle S., Les 50 règles d’or du savoir-vivre, Larousse, 2022.

Faucher M-D. et Savaria N., La politesse au travail, Logiques, 2013.

Fourquet J., L’archipel français, Le Seuil, 2019.

Gandouin J., Guide du protocole et des usages, Stock, 1979.

Goleman D., L’intelligence émotionnelle, J’ai Lu, 2014.

Hanson W., The Bluffer’s Guide To Etiquette, Haynes, 2018.

Jammes E. et Pihouée É., Élégant en toutes occasions, Eyrolles 2017.

Johnson D., Modern Manners, Potter Style, 2013.

Lichtfus P., Ne dites pas « Bon Appétit », dites…, Renaissance du Livre, 2018.

Loewenstein J., Small Talk, autoédition, 2022.

Meyer E., La carte des différences culturelles, Diateino, 2022.

Moulinier R., Guide du savoir-vivre dans les affaires, Chiron, 2008.

Noble M., First Impressions: The 42 Laws of First Impressions to Create Lasting Impact in Business and Life, Beyond Publishing, 2018.

Pachter B., The Essentials of Business Etiquette: How to Greet, Eat, and Tweet Your Way to Success, McGraw Hill Education, 2013.

Picard D., Pourquoi la politesse ? Le savoir-vivre contre l’incivilité, Le Seuil, 2007.

Picard D., Politesse, savoir-vivre et relations sociales, Que sais-je, 2019.

Platt P., Savoir Flair! 211 Tips for Enjoying France and the French Culture Crossing, Distribooks Inc, 2000.

Post P. et Post P., Emily Post’s The Etiquette Advantage in Business, William Morrow, 2005.

Post Senning D. et Post A., Emily Post’s Manners in a Digital World: Living Well Online, Open Road Media, 2013.

Pruvost J., La politesse. Au fil des mots et de l’histoire, Taillandier, 2022.

Salvas G., Vivre et travailler en première classe, autoédition, 2022.

Seglin J., The Simple Art of Business Etiquette: How to Rise to the Top by Playing Nice, Tycho Press, 2016.

Staffe (baronne de), Usages du monde, Taillandier, (1891) 2007.

Sutton R., Objectif zéro sale con, Vuibert, 2007.

Tilloy B., La Team. Le jour où j’ai quitté mon Comex pour une start-up, Dunod, 2021.

Articles

« Politesse : 50 règles d’or à ne pas oublier », Sélection du Reader Digest Canada, 13 octobre 2022.

Cuddy A., Kohut M. et Neffinger J., « Connect, then Lead », Harvard Business Review, juillet-août 2013.

Faguer A., « Tenue de travail. Le code a changé », Les Échos – Le Mag Weekend, 8 septembre 2023.

Fiorillo C. et Hoffman G., « Boss Explains Secret Job Interview “Coffee Test” – And Brutal Consequences for Failing », Mirror, 22 avril 2023.

Ganneval R., « Politesse et savoir-vivre : les 30 règles auxquelles il ne faut pas déroger au bureau », Welcome to the Jungle, 13 avril 2023.

Jurgensen G., « Lettre ouverte à une lycéenne », La Croix, 11 décembre 2022.

Kuper S., « Codes londoniens, normes parisiennes, deux modes de vie pas faciles à déchiffrer », Le Monde, 27 juillet 2022.

Kurter H. L., « Cinq signes pour reconnaître un patron toxique », Forbes, 5 mai 2021.

Levy O., « Qui a encore réchauffé du poisson ? », La Presse, 11 octobre 2018.

Merville B., « Puis-je venir au bureau en pyjama ? », Capital, 16 février 2023.

Morin B., « La politesse serait un vecteur de réussite économique », Europe 1, 10 février 2023.

Parra Craviotto L., « Savoir-vivre au bureau : ce que l’on doit faire, ce qu’il faut éviter », Capital, 29 décembre 2017.

Périnel Q., « Les quatre commandements de politesse au bureau », Le Figaro, 16 janvier 2017.

Porath C., « Frontline Work When Everyone is Angry », Harvard Business Review, 9 novembre 2022.

Porath C. et Pearson C., « The Price of Incivility », Harvard Business Review, janvier-février 2013.

Reix J., « Avec une prof de “savoir-vivre à la française” pour riches étrangers », Vice, 29 octobre 2020.

Sebaihi M., « Trois accessoires mémérisants à bannir pour éviter de vieillir votre style », Au Féminin, 21 août 2023.

Zenger J. et Folkman J., « The Trickle-Down Effect of Good (and Bad) Leadership », Harvard Business Review, 14 janvier 2016.


OEBPS/image_rsrc1HZ.jpg
HERVE BOMMELAER
ANNE DE MARISY

DUNOD





cover.jpeg
HERVE BOMMELAER

ANNE DE MARISY






page-map.xml
 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   




