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TECHNIQUES
DE L'ENTRETIEN

La qualité d’un
est atteinte grdce a :

¥ la qualitZ de la relation Ztablie
¥ |Qapplication dOune mZthodologie
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IMAGE DE BORING

Dessin FLD

Jeune fille ou vieille femme ?

Votre interlocuteurpeutvoir les choses
diffZremmentlevous...,

etavoir toutautantraisonquevous!



ADOC: Techniques de IOentretien

Les bases de la relation selon ADOC

¥&@WUH RXYHUW DAQ GH F
comportement et les besoins de I0autre

¥ Entretenir le canal relationnel
comprendre et se faire comprendre

¥ SOadapter au comportement de mon
interlocuteur

IMAGE DE BORING
Ce & QuoiNousINVITELOMAGEDE BoRING:

¥ Mettre entre parenthese notre propre
YLVLRQ GHV FKRVHV DAQ G:-DF
de notre interlocuteur

Plus vous maitriserez les ressorts de votre
métier, mieux vous réussirez a accueillir la
vision de 'autre

adRE EN REATION
IMAGE DE BORING
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fcouter ce nOest pas seulement entendre mais

aussi «tre attentif ~ ce qui se dit et~ ce qui

se passe.LOZcoute active permet de recueillir

des informations complstes dans une relation

GH FRQADQFH FKDFXQ VH VHQW
reconnu.

¥ Mettre de c™tZ ses propres opinions

¥ Bviter IQinterprZtation

¥ Adopter une posture corporelle de
dlsponlbllltz

¥ Laisser |Qautre parler sans IQinterrompre

¥Lle questlonner

¥ Inciter IQautre ~ prZC|ser sa pensZe
lorsque celle-ci est imprZcise ou
gZnZralisatrice

¥ Lui donner des signes visuels ou verbaux
dOintZret

¥ Reformuler ses propos avec ses termes
puis avec les v™Mtres

¥ Pratiquer des silences

¥ TZmoigner de IOempathie

¥ Rester neutre et bienveillant



POSTIONS DE VIE

IndZpendamment de |Qattitude
de votre interlocuteur,
adoptez |Oattitude

(JE positif)
(VOUSpositif)
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/[-DQDO\WH WUDQVDFWLRQQHOOH Gl

de relation avec autrui, nommZes Cpositions de vieE:

Ok+ Ok+ = COLLABORATIONDYNAMIQUE
Le candidat a une bonne estime de lui autant que
de l'autre. Les objections sont abordées comme des
occasions de découvrir les véritables réticences.
Le but est d’apporter une solution gagnant/gagnant.

Ok- Okt = FuITE
Le candidat se dévalorise et surestime son interlo-
cuteur. Il ne s’opposera pas a son recruteur.
Il fera tout pour éviter une objection de sa part.

Ok- Ok- = RfIGNATION
Le candidat ne croit pas plus en lui qu’en son
interlocuteur. Il ne pilote rien du tout. Il baisse
les bras face a une objection qu’il recoit avec
complaisance!

Ok+ Ok- = DOMINATION
Le candidat se survalorise et n’a pas de considéra-
tion pour ’autre. Il recherche le pouvoir. Il est peu
préoccupé par ce que [’autre attend. Le candidat
manipule pour arriver a ses fins.
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CANDIDAT-FACLITATEURRELATIONNR
Modele CFP

EN TANT QUE CANDIDAFFACILITATEUR

¥ Vous rZpondez aux besoins psychologiques
de vos recruteurs, de I0entrZe en relation
" la conclusion de vos entretiens

VOUS&=TEEN MESURED@GIRCOI\/II\/IEUN FACILITATEUR
DE LA RELATION
f *UKFH j YRWUH FDSDFLWp j LG

comportement auquel appartient votre inter-
locuteur (6 types, dZcrits en pages suivantes)

¥ Gr%oce " une bonne connaissance du compor-
tement que vous avez vous-meme tendance
" adopter (selon ces 6 memes types)

¥ En vous adaptant " la situation rencontrZe

& RE EN REATION
VIRE

o
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COMPORTEMENT ARGUMENTEUR

TRAITSDE CARACTEREAFFIRMfS

¥ AttachZ " ses opinions
¥ Volontaire
¥ Scrupuleux

CoMPORTEMENT®E RECRUTEUR

¥ Juge le candidat a priori
¥ Kait ce qui est bien et ce qui nOest pas bien
¥ Peut recruter par C rZvolte E
ou pour contrarier quelquOun.
¥ Sensible aux arguments C solidaritZ E

BESOINE SATISFAIRE

¥ Le reconna’tre pour ce quOil croit
¥ LOapprZcier parce quOil a des opinions

ATTITUDESEN SITUATIONDE CONTRARIfTf

¥ Prend le pouvoir sur son interlocuteur :

C Attitude Ok+ Ok - E
¥ Peut avoir des propos blessants " votre Zgard
¥ Veut ~ tout prix vous convertir = son point

de vue

&8 RE EN REATION
VAR

(0]
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COMPORTEMENT €ERFECTIONMITE E

TRAITSDE CARACTEREAFFIRMfS

¥ CartZsien

¥ OrganlsZ

¥ Esprit dOanalyse et de synthese
COMPORTEMENT®E RECRUTEUR

¥ Qest largement renseignZ sur le sujet

$ $ ELHQ UpApFKL j FH GRQW LO

¥ Demande des informations prZC|ses
¥ Sensible aux arguments C sZcuritZ E

BESOINE SATISFAIRE
¥ RZpondre clairement ~ ses guestions

¥ Le reconna’tre pour sa connaissance du sujet
¥ Bien organiser le dZroulement de IQentretien

ATTITUDESEN SITUATIONDE CONTRARIfTf

¥ Considere les autres comme incompZtents :
C Attitude Ok+ Ok - E

¥ Doute de vos propos

¥ Cherche "~ contr™ler IQentretien

&RE EN REATION
VFRE

(12
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COMPORTEMENT EXTRAVAGANTE

TRAITSDE CARACTEREAFFIRMfS

¥ SontanZ
¥ Joueur
¥ CrZativitZ dZbordante

CoMPORTEMENT®E RECRUTEUR

¥ RZagit spontaanent ce que vous lui dites

¥ Dit ce quOil adore et ce quOil dZteste.

¥ Propice aux recrutements C tomber sous le
charme E

BESOINSE SATISFAIRE

¥ Attend de la simplicitZ dans la relation
¥ Le reconna’tre pour son originalitZ

¥ atre C sympa E

¥ Le laisser libre de choisir

ATTITUDESEN SITUATIONDE CONTRARIfTf

¥ S plaint et dZnigre : C Attitude Ok- Ok-E
¥ Fait preuve de mauvaise foi inconsciente

& RE EN REATION
VIR

(14
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COMPORTEMENT @H.ATIONNH. E

TRAITSDE CARACTEREAFFIRMfS

¥ Sensible
¥ Sympathique
¥ Cordial

CoMPORTEMENT®E RECRUTEUR

¥ Tres attachZ " se quOil ressent

¥ Est " |Oaise sOil se sent bien

¥ Porte beaucoup dOattention au candidat
¥ Propice aux achats C plaisir E

BESOINSE SATISFAIRE
¥ atre chaleureux ~ son Zgard

¥ Le reconna’tre en tant que personne
¥ LOZcouter

ATTITUDESEN SITUATIONDE CONTRARIfTf
¥ Smble perdre ses moyens:
C Attitude Ok- Ok + E
¥ Se cramponne au candidat
¥ Joue la victime

& RE EN REATION
VFARE

©
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COMPORTEMENT EONCEURE

TRAITSDE CARACTEREAFFIRMfS

¥ Tactique
¥ Enj™leur
¥ CamZ|Zon
¥ Intuitif

CoMPORTEMENT®E RECRUTEUR

¥ Aime les nouveautZs (technophile)
¥ $SFKHWHU SHXW UHSUpVHQWHL
¥ Propice aux achats Gorgueil E

BESOINE SATISFAIRE

¥ Le reconna’tre pour sa G supZrioritZ E
¥ RZpondre de suite " son dZsir

ATTITUDESEN SITUATIONDE CONTRARIfTf

¥ Preche le faux pour savoir le vrai :
C Attitude Ok+ Ok-E
¥ Peut provoquer un scandale

& RE EN REATION
VHRE

©
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COMPORTEMENT §OLITAIREE

TRAITSDE CARACTERE AFFIRM[S
¥ Introverti

¥ Imaginatif

¥ Paisible

COMPORTEMENT®E RECRUTEUR

¥ TresindZcis

¥ Aime avoir une dZmonstration .
¥ Propice aux recrutements CindispensableE

BESOINE SATISFAIRE

¥ Le prendre en main
¥ are clair et concis
¥ Ne pas lui mettre une trop forte pression

ATTITUDESEN SITUATIONDE CONTRARIfTf

¥ Devient absent C Attitude Ok- Ok-E
¥ NQarrive pas " prendre de dZcision

& RE EN REATION
Viass

(20
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Il est utile dOavoir conscience des sens qui
JXLGHQW PRQ LQWHUORFXWHXU ¢
quel sens privilZgie-t-il ?

¥ visuel

¥ auditif

¥ kinesthZsique
¥ ou olfactif ?

Dans vos formulations, vous prZfZrez le sens de
prZdilection repZrZ chez votre interlocuteur

DAQ GH UHQGUH YRV DUJXPHQV
cants.



OISPRET

WO —Ga & Ll |-
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Huit raisons de recruter sont repZrables :

SolidaritZ
entraide

Orqueil

reconnaissance

| ndispensable

besoin primaire ou essentiel
SZcuritZ

soliditZ, anciennetZ
Plaisir

faire plaisir & se faire plaisir
RZvolte

colere
Economie

dOargent, de temps, dOeffort
Tomber sous le charme

coup de coeur

Ce n’est qu’apres avoir découvert le(s) motif(s)
d’adhésion de son interlocuteur que le candi-
dat peut procéder a la Confirmation d’appui et
présenter la Réponse au besoin.



29

DEMARQUOR

VZOCOP>=EMO
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DEMARQUONSeprend toutes les initiales

des motifs de rZsistance au recrutement.

lls sont principalement formulZs sous forme
de questions, dOobjections et dOexpressions
corporelles.

¥ DowsLE EmpLOI(a dZj" E
¥ ExpfrIENCE(SOUVENIr dOune mauvaise
expZrienceE)
¥ MomenT (pas le temps de discuter, pas le
moment de changerE)
¥ Arcent(candidat souhaitZ au dessus du
EXGIJHW Afp«
¥ ReLation(Mauvaise relation avecE)
¥ QuaLirication(la personne nQest pas le dZci-
GHXU RX Q-HVW SDV TXDOLApH ¢
¥ Uity (mZtier ou compZtence vus comme
inutileE)
¥ OppcaTioN (Opposition au candidat, ~ la
spZcialitZ E)
¥ NouveauTf(trop beau pour stre vrai,
QRXYHDX GRQF SDV ADEOH«
¥ Srcurity (risque de vol, soliditZ comparZe
" dOautres modslesk)
Ces résistances s’expriment notamment au
cours de la phase «Objection»
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e TREEN RELATION

¥ SZduire
¥ Sympathiser
. ¥ ProtZger
¥ Patienter
¥ Improviser
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¥ Sroure: CapacitZ ~ utiliser le charme et ”
faire plaisir dans mes relations de recherche
dOemploi

¥ Svmpatheer:  CapacitZ et attachement ™ crZer
un climat chaleureux dans la relation de recherche

dGemploi

¥ ProTfGER CapacitZ " prendre sur soi et " rester
bienveillant envers mon interlocuteur en toute
situation

¥ PatienTer CapacitZ ~ attendre que la situation
soit favorable ou que mon interlocuteur soit pret

¥ Ivproveer: CapacitZ ~ crZer une situation inat-
tendue, ~ rZaliser une action au pied levZ

Le candidat s’adapte a la situation et dose
judicieusement ses comportements. Excés ou
manque sont possibles, dans certaines situations !
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DfCOUVRIR

¥ Ressentir

. ¥ Comprendre

~ ¥ Ecouter

'\ ¥ DZcrypter

¥ Questionner
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¥ ResenTir: CapacitZ ™ Zcouter et ™ gZrer
mes Zmotions dans ma relation "~ IQautre

¥ ComPRENDRE CapacitZ ~ analyser les situations
et~ approuver le bien fondZ des motivations
particulieres de mon interlocuteur

¥ Ecouter CapacitZ ~ accueillir avec faveur ce
que IOon entend, en donnant son adhZsion ~ son
interlocuteur

¥ DrcrypTER CapacitZ ~ dZcoder une information
au travers dOune situation ou dOun message qui nOa
pas ZtZ clairement transmis par mon interlocuteur

¥ QuesTionner CapacitZ ~ utiliser le questionn-
ment pour dZcouvrir le besoin ou le motif de
rZsistance de mon interlocuteur



@

ARGUMENTER

¥ DZmontrer

¥ Enthousiasmer
¥ Communiquer
¥ Parler

¥ Imager
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¥ DymonTRER CapacitZ ~ appuyer une vZritZ par
des faits ou des raisonnements

¥ EnTHowsAsveR - CapacitZ ™ inspirer une admi-
ration tres vive ou un gozt exaltZ aupres de
son interlocuteur

¥ ComMmuNIQUER CapacitZ ~ bien recevoir et ~ bien
transmettre un message ~ mon interlocuteur

¥ ParLer: CapacitZ " utiliser la parole pour
prZsenter, dZmontrer, prouver 10intZret de
mes spZcialitZs/capacitZs

¥ Ivacer CapacitZ " utiliser les images ou les
mZtaphores pour prZsenter ses spZcialitZs/
capacitZs

Ces capacités seront mises en ceuvre
en particulier au moment de la phase
«Réponse au besoin»



33

PILOTER

¥ Risquer
¥ Proposer
¥ Pousser
¥ Orienter
¥ Organiser
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¥ Risouer: CapacitZ " affronter les situations
LQWHUSHUVRQQHOOHYV GLIAFLOH\
de mon interlocuteur

¥ PropaeR: CapacitZ ~ stre force de propositions
et de suggestions envers mon interlocuteur

¥ Pouser: CapacitZ ~ mOimpliquer dans le but
dOamener mon interlocuteur ~ prZcipiter la
prise dOune dZcision

¥ ORrEENTER CapacitZ ~ aider dans le choix de )
WHVOOH RX WHOOH YRLH j LQAXHC
de dZcision

¥ OrGANEeR: CapacitZ ~ prZparer selon un plan
prZcis en vue dOun rZsultat dZterminZ qui
V-LQVFULW GDQV O-HIAFDFLWp

Ces capacités seront mises en ceuvre
en particulier au moment de la phase «Conclusion»



©

LE PROCIES3JS

—>+Découverte
‘CRQ/,;UPDWLRQ G
‘RpSRQVH DX EHV

__.OEMHFWLRQ

Z.GRQFOXVLRQ
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Appliquer le processus permet de struc -

WXUHU O:HQRMKDHW QHQ GHV

comporte son point crucial :

D ¥ Favoriser le dialogue et aider votre
interlocuteur ~ exprimer son besoin rZel

& ®#RQAUPHU VRQ EHVRLQ

R¥ Comprendre son raisonnement et
formuler la rZponse ~ ses besoins

O ¥ Mener IOentretien en tenant compte
de ses objections

C¥ Conclure positivement et construire
une relation durable

LE PROCBS3JSD-CROC

Le PRacESSUD-CRQC ESTCIRCULAIRE
AUTANTQUELINfAIRE

¥ Il a la particularitZ dOintZgrer IOObjection
par un retour en phase DZcouverte.

MfTHODE
LE PROCESSUS CRO®

©
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LA DfCOUVERTE

D

DZcouverte
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¥ Recueillir les informations utiles

¥ DZcouvrir les besoins de votre interlocuteur

¥ DZcouvrir ses attentes et ses motivations

¥ DZcouvrir les fondements dOune objection

¥ DZcouvrir les motifs dOadhZsion de votre
interlocuteur

¥ Contr™ler la conversation

¥ Relancer le questionnement apres chaque
rZponse faite aux questions de votre
interlocuteur .

f 'pYHORSSHU YRWUH FRQADQFI

¥ Donner la place ~ votre interlocuteur

¥ Montrer votre intZret aux besoins de
votre interlocuteur

¥ Analyser une demande

¥ Vous prZparer mentalement ~ votre
rZponse



©

QUESTIONNEMENT

Ma”trise indispe
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S une grande partie de IOentretien de candi -
dature est dirigZe par IQintuition, le question -
nement est un domaine oe la connaissance
des techniques fera la diffZrence.

¥ Recentrer le dZbat

¥ Faire parler

¥ Aider ~ faire parler

¥ RZagir ~ une objection

¥ AdaptZe aux circonstances
¥ Courte
¥ Facile " comprendre

¥ Tous les types de question, sauf alterna-
tive et~ choix multiple
¥ Une seule question " la fois



Questions fermées directes

(VW FH TXH "
CWHV YRXV "
$YH] YRXV "

Servent ~ vZrifier et dZclenchent
des rZponses ONoN
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8QH TXHVWLRQ IHUPpH GLUHFW
" obtenir une information dont le contenu est

A[p SDU OD TXHVWLRQ

Hle dZclenche une rZponse univoque:

QOUIiE ou QNonE.

La question fermée directe est utile
notamment en début d’entretien, pour
entrer en relation.



Questions fermées informatives

4 XL "4XDQG -
2 "/HTXHO "
&RPELHQ g

Appellent une information prZcise
relative ~ des faits
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La question fermZe informative appelle une
information prZcise qui sOappuie sur des faits.

La question fermée informative peut étre utile
autant en phase de découverte qu’en cours
d’entretien, pour recentrer la conversation
lorsque Uinterlocuteur s’éloigne trop du sujet.



Questions ouvertes

AXTHVW" FHXH%
4 XHO«&RPPHQW «
'H TXHOOH I'DoRC(C «
'H TXHOOH PDQLqUH
SRXUTX'RL «
3RXU TXHOOH UDLVRQ

CrZent le dialogue
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La question ouverte crZe le dialogue.
Ble permet " mon interlocuteur de parler
de ce qui est important pour lui.

Attention a [’'usage du «Pourquoi ?» qui a
tendance a appeler des arguments défensifs
(justification...).



Questions relais

&THVW j GLUH " (Q TXRL
3DU UDSSRUW j TXRL
(Q TXHO VHQV "
'DQV TXHOOH PHVXUH
'DQV TXHO FDV "
6XU TXHO SODQ "

Permettent dOen savoir plus - Incitent
au dZveloppemeiginions catZgoriques)
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La question relais montre IQintZrst portZ ~
IOinterlocuteur et permet dOen savoir plus.

Face a une objection, une question relais
permet de rester dans le processus D-CROC :
relancer la Découverte et ne pas rentrer dans

le conflit d’opinions.

Ex. L'interlocuteur: - Vos compétences sont trop
pointues

Le vendeur : - Trop pointues par rapport a quoi ?



Questions ricochets

SpSpWHU LQWHUURJDYV
FH TXH GLW OTLQWHU

Variante $K ERQ " 2XL "
1RQ " 9UDLPHQW "

Permettent de relancer et dOapprofondir
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La question ricochet permet de relancer et
dOapprofondir. tres simple " utiliser, elle
facilite la dZcouverte dans un climat de
conversation.

Hle permet Zgalement de laisser IQinterlocu -
teur dZvelopper de lui-meme ses objections.

Le candidat n’a pas peur du silence, il sait qu’il
est propice a [’expression de son interlocuteur.



@

CoNFIRMATIONDQ@PPUI
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LA CONFIRMATION DOAPPUI

LA CoNFIRMATIOND@PRUI ASSIELLE RECRUTEMENT

¥ Hle Ztablie clairement la relation
candidat-recruteur

¥ Hle cI™t |la phase de dZcouverte initiale
et engage le processus de recrutement

Ainsi, elle sous-tend la phase de conclusion
de Uentretien de recrutement.

MfTHODE
CONFIRMATION D@PRUI
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QuAND? Pourquof?

Conbrmez les motifs
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LA CONFIRMATION DOAPPUI

Quand et pourquoi franchit-on I0Ztape
GH /D &RQAUPDWLRQ G-DSSXL

QuaAnD?

¥ Lorsque le candidat considere avoir
VXIAVDPPHQW G-LQIRUPDWLRQ
avec |Qobjet de sa candidature.

¥ Une fois que le(s) motif(s) dOadhZsion
- SOIPRET - ont ZtZ repZrZs.

Pourquof?

¥ Indique " votre interlocuteur qudil a ZtZ
bien compris et considZrZ
f MRXH OH U{OH GH AOWUH SRX
les motifs dOadhZsion
¥ Permet ~ I0interlocuteur de rZagir et
de complZter ses motifs dOadhZsion
(SOIPRHE)

MfTHODE
CONFIRMATION D&PRUI

(54
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CoMMENT?

Je vous al co
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LA CONFIRMATION DOAPPUI

Comment franchit-on I0Ztape
GH OD &RQAUPDWLRQ G-DSSXL

DANSLA FORME

¥ Vous utilisez les mots de IQinterlocuteur
¥ Vous prenez en compte sa personnalitZ
¥ 9RXV LQWURGXLVH] YRWUH FR
dOappui de la maniere suivante :
- Si je vous ai bien compris,E
- Pour résumer,E )
- En somme, ce que vous souhaitez,E

DANSLE FOND:

¥ COest le rZsultat de votre dZcouverte
¥ Ce sont les motifs dOadhZsion

de votre interloccuteur
¥ Ce sont les points auxquels

votre canidature rZpond

MfTHODE
CONFIRMATION D@APRJI

(50



LA RfPONSE AU BESOIN

5
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¥ RZpond aux besoins psychologiques et
professionnels de mon interlocuteur

¥ RZpond " tous les motifs dOadhZsion
SOI®RET repZrZs

¥ SHSUHQG WRXV OHV SRLQWYV G
dOappui s

¥ NOexcede pas les besoins repZrZs

¥ Rassure par rapport aux motifs de rZsistance
exprimZs



Rassurez
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¥ Hie sOexprime en termes positifs car:
- cela incite votre interlocuteur ™ penser
positivement

¥ Hle privilZgie une attitude proactive
- cOest vous qui prenez |Oinitiative
de [Oaction

¥ Hle valorise ce qui entoure ma candida -
ture : 5 5
- ma compZtence, mon expZrience, mes
capacitZs,E
¥ Hle utilise les mots, les exemples, les
images et les chiffres :
- qui rZsonnent positivement chez
IOinterlocuteur

La réponse au besoin fait appel aux capa-
cités relevées par EVALUO dans sa partie
«Argumenter»



Parlez lenteme
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¥ (OOH V:-pQRQFH LGH Q 8VSHPUHIRMY
clairement que vos arguments sont :
- intZressants, pertinents et accessibles

¥ Hle sOZnonce avec clartZ
- votre interlocuteur est convaincu
par des arguments intelligibles
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¥ Vous procZdez " une nouvelle
Découverte,

¥ en utilisant avant tout les Questions Relais
et les Questions Ricochets. 3

¥ Face " une croyance ancrZe profondZment,
utilisez les Questions Démystifiantes

Grdce a cette Découverte, vous allez pouvoir
répondre a la «vraie» objection, ou bien votre
interlocuteur va répondre de lui-méme — en
partie ou en totalité — a sa propre objection.
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¥ Votre r™le est de faciliter IOexpression de
YRWUH LQWHUORFXWHXU DAQ
vZritables rZticences
¥ Vous mettez en iuvre votre crZativitZ
DAQ GH WUDLWHU SRVLWLYHPE
¥ LOattitude OK+ OK+ est indispensable
pour traiter IQobjection positivement



Questiannez
relais /ricochets / dZ
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Face " une croyance ancrZe profondZment, ces
questions permettent ~ IOinterlocuteur de
changer son point de vue sans se sentir agressZ.

Technique : Le candidat pose une question en formu-
lant a nouveau [’objection, de telle facon que Uin-
terlocuteur prenne conscience de son exagération.

- Voulez-vous dire ...? - Pensez-vous que ...?

- ades-vous sZr que...?

Exemple :

- Nous n’utilisons pas beaucoup l'informatique,
je n’ai pas besoin d’un informaticien.

Le candidat : Voulez-vous dire que mon métier
n’est utile qu’aux entreprises spécialisées dans
Uinformatique ?
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LA CONCLUSON

/H FDQGLGDW SURSRVHQOO®G pFsRQRAL-
de faeon positive ce moment au cours duquel :

¥ Chez le recruteur, souvent I0anxiZtZ do-
mine (ce candidat rZpond t-il vraiment au
besoin de 10entreprise? )

¥ Chez le candidat, le stress provient de la

peur dOun refus (tant que je ne propose
rien, mon recruteur ne peut pas refuser)

S@ Y A REFLB!
¥ Vous traitez ce refus comme
une Objection au sein du processus

MfTHODE
LACONCLUSION

@
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PRISE EN MAIN

LE CANDIDATFACILITE LA PRISEDE DfCISION
SELONLESMANIERESSUIVANTES

¥ En utilisant une question ~ choix multiple.

¥ En demandant tout naturellement IOaccord.

¥ En prZcisant les questions de la rZmunZra-
tion.

¥ En proposant la conclusion souhaitZe.

Le candidat qui a conscience qu’il répond
a un besoin propose a son recruteur de s’enga-
ger.

MfTHODE
LACONCLUSION

@



@

(QUESTIONNEMENT

Fromage oWwde



ADOC: Techniques de IOentretien

QUESTION E CHOK MULTIPLE

LA QUESTIONE CHOIX MULTPLE:

¥ Aide et guide au moment de la
conclusion,

¥ quOil sOagisse de prendre un simple
rendez-vous ou de demander
un engagement contractuel.

Technique :
Offrir un choix binaire ou ternaire :
Préférez-vous ceci, ou cela, ou bien encore cela?

MfTHODE
LACONCLUSION
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¥ Vous crZez un formulaire de prZparation
dOentretien sur papier ou support informatique.

¥ Vous utilisez une base de donnZes pour
identifier au mieux IQinterlocuteur que
vous allez rencontrer ainsi que la struc-
ture de son organisation.

¥ Vous Ztablissez un Ztat des lieux.

¥ Vous considZrez cet Ztat des lieux et
YRXV A[H] O-XOWLPH REMHFWLI
qui va avorir lieu.

¥ Vous listez les chouvqrtes que vous souhai-
tez rZaliser. Pensez dZj” aux questions
ouvertes que VOUS pourrez poser.

¥ Mettez tout en fuvre pour stre complste-
ment disponible et dans une Zcoute active.

¥ Votre disponibilitZ est garante de la relation que
vous allez Ztablir, de votre capacitZ " piloter,
~ dZ couvrir, ~ rZpondre au besoin de votre
interlocuteur et ” traiter positivement les
Zventuelles objections.
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SRIPTSTfLfPHONRUES

LES SCRIPTS SERVENDASSISTANE LA CONDUITE
DESENTRETIENS L fPHONIQUE

DfROULEMEND@N SCRIPT :

PrrsenTaTion: ¥ Vous vous prZsentez succintement puis ¥vous
utilisez une phrase dOaccroche*vous Znoncez en quelques
mots IOobjet de votre appel *¥vous passez en phase de dZ
couverte avec une question du type fermZe informative.

DrcouverTe # Deux ou trois questions au total *vous pro-

FPGH] DX TXHVWLRQQHPHQW DAQ GH YLV
contexte propre ~ IQacteur *rapide dans un premier tour

du processus, vous avancez vers laRZponse au besoin.

&ROQAUPDWLR Q¥Vousavez.., Vous étes en avance
surE: ¥ FRQAUPDWLRQ HQ UDSSRUW DYHF O
avec votre objectif.

5pSRQVH DX ENoUS Zrioncez votre proposition
vous proposez de suite la question qui permettra ~ votre
interlocuteur de sOengager.

& R Q F O X Vousconcluez en utilisant une question ~
choix multiple pour C verrouiller E une suite " cet entre -
tien.

2 E M H F \\Eh Bnfretien tZIZphonique, il convient de

traiter IOobjection tres rapidement en fonction des situa -
tions, revenir sur la phase en cours ou avancer " la phase
suivante ¥ il est donc nZcessaire dOanticiper et de lister
des questions qui vous permettront de rebondir rapide -
ment sur IOobjection.

OUTILS
LRPTS

@
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¥ Un compte rendu constitue C une capitali-
sation E de votre action.

¥l vous permettra de retourner chez ce
recruteur dotZ dOun Ztat des lieux
personnalisZ et unique.

¥ Un outil de gestion de contact approan
(GRC CRM) vous permet de consigner les
informations.

¥ |l est important de le faire juste apres le
rendez-vous pour ne rien oublier.

¥ Les coordonnZes complstes et mises
jour ainsi que la date de IQentretien

¥ Le champ dans lequel se situe mon inter-
locuteur (relationnel, partenarial, pro -

fessionnel)

¥ Le type dominant de sa personnalitZ

¥ Ses motifs dOadhZsiorSOI®PRET

¥ Ses motifs de rZsistance DEMARQUONS

¥le potentlel chiffrZ

¥ La suite ~ donner, datZe
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