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La qualité d’un entretien 

est atteinte grâce à :

¥ la qualitŽ de la relation Žtablie  
¥ lÕapplication dÕune mŽthodologie
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IMAGE DE BORING

 ?

Votre interlocuteur peut voir les choses 
diffŽremment de vous..., 
et avoir tout autant raison que vous !

Image de Boring
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IMAGE DE BORING

CE Ë QUOI NOUS INVITE LÕIMAGE DE BORING :

¥ Mettre entre parenth•se notre propre
�� �Y�L�V�L�R�Q���G�H�V���F�K�R�V�H�V���D�À�Q���G�·�D�F�F�H�S�W�H�U���F�H�O�O�H��
 de notre interlocuteur  

Plus vous maîtriserez les ressorts de votre 

métier, mieux vous réussirez à accueillir la 

vision de l’autre

 
æTRE EN RELATION  
IMAGE DE BORING    

Les bases de la relation selon ADOC :
¥ æ�W�U�H�� �R�X�Y�H�U�W�� �D�À�Q�� �G�H�� �F�R�P�S�U�H�Q�G�U�H�� �O�H�� 
 comportement et les besoins de lÕautre
¥  Entretenir le canal relationnel  : 
 comprendre et se faire comprendre
¥  SÕadapter au comportement de mon  
 interlocuteur
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LÕƒCOUTE ACTIVE
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LÕƒCOUTE ACTIVE

ƒcouter ce nÕest pas seulement entendre mais 
aussi •tre attentif ˆ ce qui se dit et ˆ ce qui 
se passe. LÕŽcoute active permet de recueillir 
des informations compl•tes dans une relation 
�G�H���F�R�Q�À�D�Q�F�H�������F�K�D�F�X�Q���V�H���V�H�Q�W���D�O�R�U�V���F�R�P�S�U�L�V���H�W��
reconnu.

POUR æTRE EN ƒCOUTE ACTIVE :
¥ Mettre de c™tŽ ses propres opinions
¥ Eviter lÕinterprŽtation
¥ Adopter une posture corporelle de 
 disponibilitŽ
¥ Laisser lÕautre parler sans lÕinterrompre
¥ Le questionner
¥ Inciter lÕautre ˆ prŽciser sa pensŽe   
 lorsque celle-ci est imprŽcise ou 
 gŽnŽralisatrice 
¥ Lui donner des signes visuels ou verbaux  
 dÕintŽr•t
¥ Reformuler ses propos avec ses termes  
 puis avec les v™tres
¥ Pratiquer des silences
¥ TŽmoigner de lÕempathie
¥ Rester neutre et bienveillant

æTRE EN RELATION
ECOUTE ACTIVE   



 
5

 

POSITIONS DE VIE

IndŽpendamment de lÕattitude
de votre interlocuteur,

adoptez lÕattitude 

Ok+ (JE positif)  
Ok+ (VOUS positif)  

OK+ OK+
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LES POSITIONS DE VIE

�/�·�D�Q�D�O�\�V�H���W�U�D�Q�V�D�F�W�L�R�Q�Q�H�O�O�H���G�L�V�W�L�Q�J�X�H���T�X�D�W�U�H���À�J�X�U�H�V��
de relation avec autrui, nommŽes Çpositions de vieÈ: 

 
OK+ OK+ = COLLABORATION DYNAMIQUE 

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-  OK+ = FUITE 

Le candidat se dévalorise et surestime son interlo-

cuteur. Il ne s’opposera pas à  son recruteur. 

Il fera tout pour éviter une objection de sa part.

 
OK- OK- = RƒSIGNATION 

Le candidat ne croit pas plus en lui qu’en son  

interlocuteur. Il ne pilote rien du tout. Il baisse 

les bras face à une objection qu’il reçoit avec 

complaisance !

OK+ OK- = DOMINATION
Le candidat se survalorise et n’a pas de considéra-

tion pour l’autre.  Il recherche le pouvoir. Il est peu 

préoccupé par ce que l’autre attend. Le candidat 

 
æTRE EN RELATION  
POSITIONS DE VIE  
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LE CANDIDAT-FACILITATEUR
RELATIONNEL

Modèle CFR ©
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CANDIDAT-FACILITATEUR-RELATIONNEL
Mod•le CFR©

EN TANT QUE CANDIDAT-FACILITATEUR :
¥ Vous rŽpondez aux besoins psychologiques 
de vos recruteurs, de lÕentrŽe en relation  
ˆ la conclusion de vos entretiens

VOUS æTES EN MESURE DÕAGIR COMME UN FACILITATEUR 
DE LA RELATION :
�‡���*�U�k�F�H���j���Y�R�W�U�H���F�D�S�D�F�L�W�p���j���L�G�H�Q�W�L�À�H�U���O�H���W�\�S�H���G�H�� 
 comportement auquel appartient votre inter-  
 locuteur (6 types, dŽcrits en pages suivantes)
¥ Gr‰ce ˆ une bonne connaissance du compor- 
 tement que vous avez vous-m•me tendance  
 ˆ adopter (selon ces 6 m•mes types)
¥ En vous adaptant ˆ la situation rencontrŽe

 
æTRE EN RELATION  

VFR©
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LÕARGUMENTEUR

• Questionnez-le sur ce qui est important 

pour lui en utilisant une question ouverte

• Ecoutez ses opinions et reformulez-les, 

même si vous ne les partagez pas

• Proposez- lui une démonstration si 

vous le sentez intéressé

« Je sais de quoi je parle ! »
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COMPORTEMENT ARGUMENTEUR

TRAITS DE CARACTéRE AFFIRMƒS

¥ AttachŽ ˆ ses opinions
¥ Volontaire
¥ Scrupuleux

COMPORTEMENTS DE RECRUTEUR

¥ Juge le candidat a priori
¥ Sait ce qui est bien et ce qui nÕest pas bien
¥ Peut recruter par Ç rŽvolte È 
 ou pour contrarier quelquÕun.
¥ Sensible aux arguments Ç solidaritŽ È

BESOINS Ë SATISFAIRE

¥ Le reconna”tre pour ce quÕil croit
¥ LÕapprŽcier parce quÕil a des opinions

ATTITUDES EN SITUATION DE CONTRARIƒTƒ

¥ Prend le pouvoir sur son interlocuteur  : 
 Ç Attitude Ok+ Ok - È
¥ Peut avoir des propos blessants ˆ votre Žgard
¥ Veut ˆ tout prix vous convertir ˆ son point 
 de vue

 
æTRE EN RELATION  

VFR©
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LE PERFECTIONNISTE

• Demandez-lui ce qu’il souhaite 

comme information en utilisant 

une question fermée

• Reconnaissez-le pour sa capacité 

à choisir en connaissance de cause

• Proposez-lui un déroulement précis 

de l’entretien

« Tout doit être parfait ! »
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COMPORTEMENT Ç PERFECTIONNISTE È

TRAITS DE CARACTéRE AFFIRMƒS

¥ CartŽsien
¥ OrganisŽ
¥ Esprit dÕanalyse et de synth•se

COMPORTEMENTS DE RECRUTEUR

¥ SÕest largement renseignŽ sur le sujet 
�‡���$���E�L�H�Q���U�p�Á�p�F�K�L���j���F�H���G�R�Q�W���L�O���D���E�H�V�R�L�Q
¥ Demande des informations prŽcises
¥ Sensible aux arguments Ç sŽcuritŽ È

BESOINS Ë SATISFAIRE

¥ RŽpondre clairement ˆ ses questions
¥ Le reconna”tre pour sa connaissance du sujet
¥ Bien organiser le dŽroulement de lÕentretien

ATTITUDES EN SITUATION DE CONTRARIƒTƒ

¥ Consid•re les autres comme incompŽtents  : 
 Ç Attitude Ok+ Ok - È
¥ Doute de vos propos
¥ Cherche ˆ contr™ler lÕentretien

 
æTRE EN RELATION  

VFR©
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LÕEXTRAVAGANT

• Rentrez en relation avec lui avec 

humour et décontraction

• Pilotez l’entretien avec douceur

• Osez la plaisanterie pour 

dédramatiser une objection

« Pour moi c’est pas pareil ! »
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COMPORTEMENT Ç EXTRAVAGANT È

TRAITS DE CARACTéRE AFFIRMƒS

¥ SpontanŽ
¥ Joueur
¥ CrŽativitŽ dŽbordante

COMPORTEMENTS DE RECRUTEUR

¥ RŽagit spontanŽment ˆ ce que vous lui dites
¥ Dit ce quÕil adore et ce quÕil dŽteste.
¥ Propice aux recrutements Ç tomber sous le 
charme È

BESOINS Ë SATISFAIRE

¥ Attend de la simplicitŽ dans la relation
¥ Le reconna”tre pour son originalitŽ
¥ ætre Ç sympa È
¥ Le laisser libre de choisir

ATTITUDES EN SITUATION DE CONTRARIƒTƒ

¥ Se plaint et dŽnigre : Ç Attitude Ok- Ok- È
¥ Fait preuve de mauvaise foi inconsciente

 

 
æTRE EN RELATION  

VFR©
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LE RELATIONNEL

• Développez un maximum d’empathie 

• Montrez-vous chaleureux 

et bienveillant

• Pilotez l’entretien avec un gant 

de velours

« Il fait bon chez vous ! »
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COMPORTEMENT Ç RELATIONNEL È

TRAITS DE CARACTéRE AFFIRMƒS

¥ Sensible
¥ Sympathique
¥ Cordial

COMPORTEMENTS DE RECRUTEUR

¥ Tr•s attachŽ ˆ se quÕil ressent
¥ Est ˆ lÕaise sÕil se sent bien
¥ Porte beaucoup dÔattention au candidat
¥ Propice aux achats Ç plaisir È

BESOINS Ë SATISFAIRE

¥ ætre chaleureux ˆ son Žgard
¥ Le reconna”tre en tant que personne
¥ LÕŽcouter

ATTITUDES EN SITUATION DE CONTRARIƒTƒ

¥ Semble perdre ses moyens : 
 Ç Attitude Ok- Ok + È
¥ Se cramponne au candidat
¥ Joue la victime

 
æTRE EN RELATION  

VFR©
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LE FONCEUR

• Rentrez en relation avec lui 

de façon joviale et directe

• Faites preuve de souplesse sur le fond

• Pilotez l’entretien avec fermeté 

sur la forme

• Mettez en avant ce qu’il gagnera

« Quand je le veux, je le fais ! »
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COMPORTEMENT Ç FONCEUR È

TRAITS DE CARACTéRE AFFIRMƒS

¥ Tactique
¥ Enj™leur
¥ CamŽlŽon
¥ Intuitif

COMPORTEMENTS DE RECRUTEUR

¥ Aime les nouveautŽs (technophile)
�‡���$�F�K�H�W�H�U���S�H�X�W���U�H�S�U�p�V�H�Q�W�H�U���X�Q���G�p�À
¥ Propice aux achats Ç orgueil  È

BESOINS Ë SATISFAIRE

¥ Le reconna”tre pour sa Ç supŽrioritŽ È
¥ RŽpondre de suite ˆ son dŽsir

ATTITUDES EN SITUATION DE CONTRARIƒTƒ

¥ Pr•che le faux pour savoir le vrai  :
 Ç Attitude  Ok+ Ok- È
¥ Peut provoquer un scandale

 
æTRE EN RELATION  

VFR©
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SOLITAIRE

• Pilotez l’entretien avec précision 

• Privilégiez un endroit au calme

• Rassurez-le dans son choix

« C’est par où la sortie ! »
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COMPORTEMENT Ç SOLITAIRE È

TRAITS DE CARACTéRE AFFIRMƒS

¥ Introverti
¥ Imaginatif
¥ Paisible

COMPORTEMENTS DE RECRUTEUR

¥ Tr•s indŽcis
¥ Aime avoir une dŽmonstration
¥ Propice aux recrutements Ç indispensable È

 
BESOINS Ë SATISFAIRE

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

ATTITUDES EN SITUATION DE CONTRARIƒTƒ

¥ Devient absent Ç Attitude Ok- Ok- È
¥ NÕarrive pas ˆ prendre de dŽcision

 

 
æTRE EN RELATION  

VFR©
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VAKO 

Il est utile dÕavoir conscience des sens qui 
�J�X�L�G�H�Q�W���P�R�Q���L�Q�W�H�U�O�R�F�X�W�H�X�U���G�D�Q�V���V�R�Q���F�K�R�L�[������
quel sens privilŽgie-t-il ?

¥ visuel
¥ auditif 
¥ kinesthŽsique
¥ ou olfactif ?

Dans vos formulations, vous prŽfŽrez le sens de 
prŽdilection repŽrŽ chez votre interlocuteur 
�D�À�Q�� �G�H�� �U�H�Q�G�U�H�� �Y�R�V�� �D�U�J�X�P�H�Q�W�V�� �S�O�X�V�� �F�R�Q�Y�D�L�Q-
cants.

 
æTRE EN RELATION  

VAKO
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SOISPRET  
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SOISPRET

Huit raisons de recruter sont repŽrables  : 

S olidaritŽ  
 entraide

O rgueil  
 reconnaissance

I  ndispensable 
 besoin primaire ou essentiel

S ŽcuritŽ
 soliditŽ, anciennetŽ

P  laisir  
 faire plaisir & se faire plaisir

R Žvolte 
 col•re

E conomie 
 dÕargent, de temps, dÕeffort

T omber sous le charme 
 coup de coeur

Ce n’est qu’après avoir découvert le(s) motif(s) 

d’adhésion de son interlocuteur que le candi-

présenter la Réponse au besoin. 
æTRE EN RELATION  

SOIPRET©
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DEMARQUONS
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DEMARQUONS

DEMARQUONS reprend toutes les initiales 
des motifs de rŽsistance au recrutement. 
Ils sont principalement formulŽs sous forme 
de questions, dÕobjections et dÕexpressions 
corporelles.

¥ DOUBLE EMPLOI (a dŽjˆ É)
¥ EXPƒRIENCE (souvenir dÕune mauvaise 
 expŽrienceÉ)
¥ MOMENT (pas le temps de discuter, pas le  
 moment de changerÉ)
¥ ARGENT (candidat souhaitŽ au dessus du 
�� �E�X�G�J�H�W���À�[�p�«��
¥ RELATION (Mauvaise relation avecÉ)
¥ QUALIFICATION (la personne nÕest pas le dŽci- 
�� �G�H�X�U���R�X���Q�·�H�V�W���S�D�V���T�X�D�O�L�À�p�H���S�R�X�U���D�S�S�U�p�F�L�H�U��
¥ UTILITƒ (mŽtier ou compŽtence vus comme 
inutileÉ)
¥ OPPOSITION (opposition au candidat, ˆ la  
 spŽcialitŽ,É) 
¥ NOUVEAUTƒ (trop beau pour •tre vrai, 
�� �Q�R�X�Y�H�D�X���G�R�Q�F���S�D�V���À�D�E�O�H�«��
¥ SƒCURITƒ (risque de vol, soliditŽ comparŽe  
 ˆ dÕautres mod•lesÉ)

Ces résistances s’expriment notamment au 

cours de la phase «Objection» 
æTRE EN RELATION  

DEMARQUONS©
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æTRE EN RELATION

¥ SŽduire
¥ Sympathiser

¥ ProtŽger
¥ Patienter
¥ Improviser
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æTRE EN RELATION

EVALUO POINTE 5 CAPACITƒS RELATIVES Ë LA RELATION :

¥ SƒDUIRE : CapacitŽ ˆ utiliser le charme et ˆ 
 faire plaisir dans mes relations de recherche 
dÕemploi

¥ SYMPATHISER :  CapacitŽ et attachement ˆ crŽer 
 un climat chaleureux dans la relation de recherche 
dÕemploi

¥ PROTƒGER : CapacitŽ ˆ prendre sur soi et ˆ rester  
 bienveillant envers mon interlocuteur en toute  
 situation

¥ PATIENTER : CapacitŽ ˆ attendre que la situation  
 soit favorable ou que mon interlocuteur soit pr•t

¥ IMPROVISER : CapacitŽ ˆ crŽer une situation inat-  
 tendue, ˆ rŽaliser une action au pied levŽ

Le candidat s’adapte à la situation et dose  

judicieusement ses comportements. Excés ou 

manque sont possibles, dans certaines situations !

 
æTRE EN RELATION  

EVALUO©    
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DƒCOUVRIR

¥ Ressentir
¥ Comprendre

¥ Ecouter
¥ DŽcrypter
¥ Questionner
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EVALUO

EVALUO POINTE 5 CAPACITƒS RELATIVES Ë 
LA DƒCOUVERTE :

¥ RESSENTIR : CapacitŽ ˆ Žcouter et ˆ gŽrer 
 mes Žmotions dans ma relation ˆ lÕautre
¥ COMPRENDRE :  CapacitŽ ˆ analyser les situations 
 et ˆ approuver le bien fondŽ des motivations  
 particuli•res de mon interlocuteur
¥ ECOUTER : CapacitŽ ˆ accueillir avec faveur ce  
 que lÕon entend, en donnant son adhŽsion ˆ son  
 interlocuteur
¥ DƒCRYPTER : CapacitŽ ˆ dŽcoder une information  
 au travers dÕune situation ou dÕun message qui nÕa  
 pas ŽtŽ clairement transmis par mon interlocuteur
¥ QUESTIONNER : CapacitŽ ˆ utiliser le questionn-  
 ment pour dŽcouvrir le besoin ou le motif de  
 rŽsistance de mon interlocuteur
 

æTRE EN RELATION
EVALUO©
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ARGUMENTER

¥ DŽmontrer
¥ Enthousiasmer

¥ Communiquer
¥ Parler
¥ Imager
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EVALUO

EVALUO POINTE 5 CAPACITƒS RELATIVES Ë 
LÕARGUMENTATION :

¥ DƒMONTRER : CapacitŽ ˆ appuyer une vŽritŽ par  
 des faits ou des raisonnements

¥ ENTHOUSIASMER:  CapacitŽ ˆ inspirer une admi-  
 ration tr•s vive ou un gožt exaltŽ aupr•s de  
 son interlocuteur

¥ COMMUNIQUER : CapacitŽ ˆ bien recevoir et ˆ bien  
 transmettre un message ˆ mon interlocuteur

¥ PARLER : CapacitŽ ˆ utiliser la parole pour   
 prŽsenter, dŽmontrer, prouver lÕintŽr•t de  
 mes spŽcialitŽs/capacitŽs

¥ IMAGER : CapacitŽ ˆ utiliser les images ou les  
 mŽtaphores pour prŽsenter ses spŽcialitŽs/
 capacitŽs

Ces capacités seront mises en œuvre 

en particulier au moment de la phase 

«Réponse au besoin»

æTRE EN RELATION
EVALUO©
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PILOTER

¥ Risquer
¥ Proposer

¥ Pousser
¥ Orienter
¥ Organiser
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PILOTAGE

EVALUO POINTE 5 CAPACITƒS RELATIVES AU PILOTAGE :

¥ RISQUER : CapacitŽ ˆ affronter les situations 
�� �L�Q�W�H�U�S�H�U�V�R�Q�Q�H�O�O�H�V���G�L�I�À�F�L�O�H�V���D�L�Q�V�L���T�X�H���O�H�V���U�H�I�X�V����
 de mon interlocuteur

¥ PROPOSER :  CapacitŽ ˆ •tre force de propositions  
 et de suggestions envers mon interlocuteur 
¥ POUSSER : CapacitŽ ˆ mÕimpliquer dans le but  
 dÕamener mon interlocuteur ˆ prŽcipiter la  
 prise dÕune dŽcision

¥ ORIENTER : CapacitŽ ˆ aider dans le choix de  
�� �W�H�O�O�H���R�X���W�H�O�O�H���Y�R�L�H�����j���L�Q�Á�X�H�Q�F�H�U���G�D�Q�V���O�D���S�U�L�V�H����
 de dŽcision

¥ ORGANISER : CapacitŽ ˆ prŽparer selon un plan  
 prŽcis en vue dÕun rŽsultat dŽterminŽ qui  
�� �V�·�L�Q�V�F�U�L�W���G�D�Q�V���O�·�H�I�À�F�D�F�L�W�p

Ces capacités seront mises en œuvre 

en particulier au moment de la phase «Conclusion»

æTRE EN RELATION
EVALUO©
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•  D écouverte

•  C �R�Q�¿�U�P�D�W�L�R�Q���G�¶�D�S�S�X�L

•  R �p�S�R�Q�V�H���D�X���E�H�V�R�L�Q

•  O �E�M�H�F�W�L�R�Q

•  C �R�Q�F�O�X�V�L�R�Q

LE PROCESSUS
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LE PROCESSUS D-CROC

LE PROCESSUS D-CROC EST CIRCULAIRE 
AUTANT QUE LINƒAIRE : 

¥ Il a la particularitŽ dÕintŽgrer lÕObjection
 par un retour en phase  DŽcouverte.

MƒTHODE
LE PROCESSUS D-CROC©    

Appliquer le processus permet de struc -
�W�X�U�H�U�� �O�·�H�Q�W�U�H�W�L�H�Q������ �F�K�D�F�X�Q�H�� �G�H�V�� �p�W�D�S�H�V��
comporte son point crucial  :
D ¥ Favoriser le dialogue et aider votre  
 interlocuteur ˆ exprimer son besoin rŽel
�&���‡�����&�R�Q�À�U�P�H�U���V�R�Q���E�H�V�R�L�Q
R ¥  Comprendre son raisonnement et  
 formuler la rŽponse ˆ ses besoins
O ¥ Mener lÕentretien en tenant compte  
 de ses objections 
C ¥ Conclure positivement et construire  
 une relation durable
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LA DƒCOUVERTE

DŽcouverte
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LA DƒCOUVERTE

LA DƒCOUVERTE PERMET DE :
¥ Recueillir les informations utiles
¥ DŽcouvrir les besoins de votre interlocuteur 
¥ DŽcouvrir ses attentes et ses motivations 
¥ DŽcouvrir les fondements dÕune objection 
¥ DŽcouvrir les motifs dÕadhŽsion de votre  
 interlocuteur 

 LA PRATIQUE DE LA DƒCOUVERTE PERMET AUSSI DE :
¥ Contr™ler la conversation
¥ Relancer le questionnement apr•s chaque  
 rŽponse faite aux questions de votre   
 interlocuteur 
�‡���'�p�Y�H�O�R�S�S�H�U���Y�R�W�U�H���F�R�Q�À�D�Q�F�H���H�Q���Y�R�X�V
¥ Donner la place ˆ votre interlocuteur
¥ Montrer votre intŽr•t aux besoins de   
 votre interlocuteur
¥ Analyser une demande
¥ Vous prŽparer mentalement ˆ votre   
 rŽponse

MƒTHODE
LA DƒCOUVERTE    
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QUESTIONNEMENT

Ma”trise indispensable
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LE QUESTIONNEMENT

Si une grande partie de lÕentretien de candi -
dature est dirigŽe par lÕintuition, le question -
nement est un domaine o• la connaissance 
des techniques fera la diffŽrence. 

LE CANDIDAT ADAPTE SON TYPE DE QUESTION 
Ë LA SITUATION RENCONTRƒE :  
¥ Recentrer le dŽbat 
¥ Faire parler
¥ Aider ˆ faire parler 
¥ RŽagir ˆ une objection

UNE BONNE QUESTION DE DƒCOUVERTE EST :
¥ AdaptŽe aux circonstances
¥ Courte
¥ Facile ˆ comprendre

EN PHASE DE DƒCOUVERTE, UTILISEZ :
¥ Tous les types de question, sauf alterna-  
 tive et ˆ choix multiple
¥ Une seule question ˆ la fois

MƒTHODE
LE QUESTIONNEMENT    
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LE QUESTIONNEMENT

�(�V�W���F�H���T�X�H���������"
�Ç�W�H�V���Y�R�X�V���������"
�$�Y�H�]���Y�R�X�V���������"

Servent ˆ vŽrifier et dŽclenchent 
des rŽponses Oui / Non

Questions fermées directes

  LA DƒCOUVERTE 
LE QUESTIONNEMENT   
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QUESTION FERMƒE DIRECTE

�8�Q�H���T�X�H�V�W�L�R�Q���I�H�U�P�p�H���G�L�U�H�F�W�H���V�H�U�W���j���Y�p�U�L�À�H�U���R�X��
ˆ obtenir une information dont le contenu est 
�À�[�p���S�D�U���O�D���T�X�H�V�W�L�R�Q��
Elle dŽclenche une rŽponse univoque : 
ÇOuiÈ ou ÇNonÈ.

La question fermée directe est utile 

notamment en début d’entretien, pour 

entrer en relation.

  

MƒTHODE
LE QUESTIONNEMENT   
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�4�X�L���������"���4�X�D�Q�G���������"
�2�•���������"���/�H�T�X�H�O�������"

�&�R�P�E�L�H�Q���������"

Appellent une information prŽcise 
relative ˆ des faits

Questions fermées informatives

LE QUESTIONNEMENT
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QUESTION FERMƒE INFORMATIVE

La question fermŽe informative appelle une 
information prŽcise qui sÕappuie sur des faits.

La question fermée informative peut être utile 

autant en phase de découverte qu’en cours 

d’entretien, pour recentrer la conversation 

lorsque l’interlocuteur s’éloigne trop du sujet.  

MƒTHODE
LE QUESTIONNEMENT   
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�4�X�¶�H�V�W���F�H�«���"�����4�X�H�«���"����
�4�X�H�O�«���"���&�R�P�P�H�Q�W�«���"��

�'�H���T�X�H�O�O�H���I�D�o�R�Q�«���"
�'�H���T�X�H�O�O�H���P�D�Q�L�q�U�H���������"

�3�R�X�U�T�X�R�L�«���"
�3�R�X�U���T�X�H�O�O�H���U�D�L�V�R�Q���������"

CrŽent le dialogue

Questions ouvertes

LE QUESTIONNEMENT
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QUESTION OUVERTE

La question ouverte crŽe le dialogue.
Elle permet ˆ mon interlocuteur de parler 
de ce qui est important pour lui.

Attention à l’usage du «Pourquoi ?» qui a 

tendance à appeler des arguments défensifs 

MƒTHODE
LE QUESTIONNEMENT   
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�&�¶�H�V�W���j���G�L�U�H���"�����(�Q���T�X�R�L���������"
�3�D�U���U�D�S�S�R�U�W���j���T�X�R�L���������"��

�(�Q���T�X�H�O���V�H�Q�V�������"
�'�D�Q�V���T�X�H�O�O�H���P�H�V�X�U�H���������"

�'�D�Q�V���T�X�H�O���F�D�V�������"
�6�X�U���T�X�H�O���S�O�D�Q�������"

Permettent dÕen savoir plus - Incitent 
au dŽveloppement (opinions catŽgoriques)

Questions relais

LE QUESTIONNEMENT
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QUESTION RELAIS

La question relais montre lÕintŽr•t portŽ ˆ 
lÕinterlocuteur et permet dÕen savoir plus.

Face à une objection, une question relais 

permet de rester dans le processus D-CROC : 

relancer la Découverte et ne pas rentrer dans 

 Ex. L’interlocuteur : - Vos compétences  sont trop 

pointues

 Le vendeur : - Trop pointues par rapport à quoi ?

MƒTHODE
LE QUESTIONNEMENT   
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�5�p�S�p�W�H�U���L�Q�W�H�U�U�R�J�D�W�L�Y�H�P�H�Q�W��
�F�H���T�X�H���G�L�W���O�¶�L�Q�W�H�U�O�R�F�X�W�H�X�U

Variante�������$�K���E�R�Q���"�����2�X�L���"
�1�R�Q���"�����9�U�D�L�P�H�Q�W���"

Permettent de relancer et dÕapprofondir

Questions ricochets

LE QUESTIONNEMENT
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QUESTION RICOCHET

La question ricochet permet de relancer et 
dÕapprofondir : tr•s simple ˆ utiliser, elle 
facilite la dŽcouverte dans un climat de 
conversation. 
Elle permet Žgalement de laisser lÕinterlocu -
teur dŽvelopper de lui-m•me ses objections.

Le candidat n’a pas peur du silence, il sait qu’il 

est propice à l’expression de son interlocuteur.

MƒTHODE
LE QUESTIONNEMENT   
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CONFIRMATION DÕAPPUI

ƒTAPE 

OBLIGATOIRE
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LA CONFIRMATION DÕAPPUI

LA CONFIRMATION DÕAPPUI  ASSIED LE RECRUTEMENT : 
¥ Elle Žtablie clairement la relation 
 candidat-recruteur
¥ Elle cl™t la phase de dŽcouverte initiale
 et engage le processus de recrutement  

Ainsi, elle sous-tend la phase de conclusion 

de l’entretien de recrutement. 

MƒTHODE
 CONFIRMATION DÕAPPUI
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QUAND ? POURQUOI ?

ConÞrmez les motifs dÕadhŽsion 
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LA CONFIRMATION DÕAPPUI

Quand et pourquoi franchit-on lÕŽtape 
�G�H���/�D���&�R�Q�À�U�P�D�W�L�R�Q���G�·�D�S�S�X�L�����"��

QUAND  ?
¥ Lorsque le candidat consid•re avoir 
�� �V�X�I�À�V�D�P�P�H�Q�W���G�·�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q�V���F�R�w�Q�F�L�G�D�Q�W��
 avec lÕobjet de sa candidature. 
¥ Une fois que le(s) motif(s) dÕadhŽsion 
 - SOISPRET - ont ŽtŽ repŽrŽs.

POURQUOI ?
¥ Indique ˆ votre interlocuteur quÕil a ŽtŽ 
 bien compris et considŽrŽ 
�‡���M�R�X�H���O�H���U�{�O�H���G�H���À�O�W�U�H���S�R�X�U���Y�D�O�L�G�H�U��
 les motifs dÕadhŽsion
¥ Permet ˆ lÕinterlocuteur de rŽagir et 
 de complŽter ses motifs dÕadhŽsion
 (SOISPRET)

MƒTHODE
 CONFIRMATION DÕAPPUI
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COMMENT ?

Je vous ai compris
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LA CONFIRMATION DÕAPPUI

Comment franchit-on lÕŽtape 
�G�H���O�D���&�R�Q�À�U�P�D�W�L�R�Q���G�·�D�S�S�X�L������

DANS LA FORME :
¥ Vous utilisez les mots de lÕinterlocuteur
¥ Vous prenez en compte sa personnalitŽ
�‡���9�R�X�V���L�Q�W�U�R�G�X�L�V�H�]���Y�R�W�U�H���F�R�Q�À�U�P�D�W�L�R�Q�� 
 dÕappui de la mani•re suivante :
 - Si je vous ai bien compris,É
 - Pour résumer,É
 - En somme, ce que vous souhaitez,É  

DANS LE FOND :
¥ CÕest le rŽsultat de votre dŽcouverte
¥ Ce sont les motifs dÕadhŽsion 
 de votre interloccuteur
¥ Ce sont les points auxquels 
 votre canidature rŽpond

MƒTHODE
 CONFIRMATION DÕAPPUI
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RƒPONSE AU BESOIN
CONTENU

LA RƒPONSE AU BESOIN
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LA RƒPONSE AU BESOIN

CONTENU DE LA RƒPONSE AU BESOIN : 
¥ RŽpond aux besoins psychologiques et  
 professionnels de mon interlocuteur
¥ RŽpond ˆ tous les motifs dÕadhŽsion 
 SOISPRET repŽrŽs
�‡���5�H�S�U�H�Q�G���W�R�X�V���O�H�V���S�R�L�Q�W�V���G�H���O�D���&�R�Q�À�U�P�D�W�L�R�Q����
 dÕappui
¥ NÕexc•de pas les besoins repŽrŽs
¥ Rassure par rapport aux motifs de rŽsistance  
 exprimŽs

MƒTHODE
RƒPONSE AU BESOIN
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RƒPONSE AU BESOIN

Rassurez
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LA RƒPONSE AU BESOIN

LA RƒPONSE AU BESOIN MET VOTRE INTERLOCUTEUR 
DANS UNE SITUATION DE CONFORT : 

¥ Elle sÕexprime en termes positifs car :
 - cela incite votre interlocuteur ˆ penser  
 positivement
¥ Elle privilŽgie une attitude proactive  :  
 - cÕest vous qui prenez lÕinitiative 
 de lÕaction
¥ Elle valorise ce qui entoure ma candida -
ture  :
 - ma compŽtence, mon expŽrience, mes 
capacitŽs,É
¥ Elle utilise les mots, les exemples, les  
 images et les chiffres  :
 - qui rŽsonnent positivement chez 
 lÕinterlocuteur

La réponse au besoin fait appel aux capa-

cités relevées par EVALUO dans sa partie 

«Argumenter»

MƒTHODE
RƒPONSE AU BESOIN
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RƒPONSE AU BESOIN

Parlez lentement
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LA RƒPONSE AU BESOIN

LA RƒPONSE AU BESOIN EST INTELLIGIBLE POUR VOTRE 
INTERLOCUTEUR : 

�‡���(�O�O�H���V�·�p�Q�R�Q�F�H���O�H�Q�W�H�P�H�Q�W���������L�O���D�S�S�D�U�D�v�W��
 clairement que vos arguments sont  :
 - intŽressants, pertinents et accessibles

¥ Elle sÕŽnonce avec clartŽ : 
 - votre interlocuteur est convaincu 
 par des arguments intelligibles

MƒTHODE
RƒPONSE AU BESOIN
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LÕOBJECTION
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LÕOBJECTION

IL EST NƒCESSAIRE DE VƒRIFIER LES FONDEMENTS DE 
TOUTE OBJECTION AVANT DÕY RƒPONDRE : 

¥ Vous procŽdez ˆ une nouvelle 
 Découverte, 
¥ en utilisant avant tout les Questions Relais  
 et les Questions Ricochets. 
¥ Face ˆ une croyance ancrŽe profondŽment,  
 utilisez les 

Grâce à cette Découverte, vous allez pouvoir 

répondre à la «vraie» objection, ou bien votre 

interlocuteur va répondre de lui-même — en  

partie ou en totalité — à sa propre objection.

 

MƒTHODE
LÕOBJECTION
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LÕOBJECTION
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LÕOBJECTION

METTEZ-VOUS EN POSTURE ACCUEILLANTE 
AU MOMENT DE LÕOBJECTION :

¥ Votre r™le est de faciliter lÕexpression de  
�� �Y�R�W�U�H���L�Q�W�H�U�O�R�F�X�W�H�X�U���D�À�Q���T�X�·�L�O���I�R�U�P�X�O�H���V�H�V����
 vŽritables rŽticences
¥ Vous mettez en Ïuvre votre crŽativitŽ  
�� �D�À�Q���G�H���W�U�D�L�W�H�U���S�R�V�L�W�L�Y�H�P�H�Q�W���O�·�R�E�M�H�F�W�L�R�Q
¥ LÕattitude OK+ OK+ est indispensable   
 pour traiter lÕobjection positivement

MƒTHODE
LÕOBJECTION
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QUESTIONNEMENT

Questionnez : 
relais /ricochets / dŽmystiÞantes
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QUESTIONNEMENT FACE 
Ë LÕOBJECTION

QUESTIONS DƒMYSTIFIANTES 

Face ˆ une croyance ancrŽe profondŽment, ces 
questions permettent ˆ lÕinterlocuteur de  
changer son point de vue sans se sentir agressŽ.

Technique : Le candidat pose une question en formu-

lant à nouveau l’objection, de telle façon que l’in-

terlocuteur prenne conscience de son exagération. 

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

l’informatique ?

MƒTHODE
LÕOBJECTION
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CONCLUSION

La responsabilitŽ du candidat
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LA CONCLUSION

�/�H���F�D�Q�G�L�G�D�W���S�U�R�S�R�V�H���O�D���F�R�Q�F�O�X�V�L�R�Q�������,�O���G�p�S�D�V�V�H��
de fa•on positive ce moment au cours duquel  :

¥ Chez le recruteur, souvent lÕanxiŽtŽ do-
mine (ce candidat rŽpond t-il vraiment au 
besoin de lÕentreprise ? )
¥ Chez le candidat, le stress provient de la  
 peur dÕun refus (tant que je ne propose  
 rien, mon recruteur ne peut pas refuser) 

  
SÕIL Y A REFUS :

¥ Vous traitez ce refus comme 
 une Objection au sein du processus

MƒTHODE
LA CONCLUSION
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CONCLUSION
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PRISE EN MAIN

LE CANDIDAT FACILITE LA PRISE DE DƒCISION 
SELON LES MANIéRES SUIVANTES :

¥ En utilisant une question ˆ choix multiple.
¥ En demandant tout naturellement lÕaccord.
¥ En prŽcisant les questions de la rŽmunŽra-
tion. 
¥ En proposant la conclusion souhaitŽe.

Le candidat qui a conscience qu’il répond 

à un besoin propose à son recruteur de s’enga-

ger.

MƒTHODE
LA CONCLUSION
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QUESTIONNEMENT

Fromage ou dessert ?
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QUESTION Ë CHOIX MULTIPLE     

LA QUESTION Ë CHOIX MULTIPLE :
¥ Aide et guide au moment de la 
 conclusion, 
¥ quÕil sÕagisse 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 ? 

MƒTHODE
LA CONCLUSION
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PRƒPARATION
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PRƒPARATION DE LÕENTRETIEN 

PRƒPARATION DE LÕENTRETIEN : 
¥ Vous crŽez un formulaire de prŽparation 
 dÕentretien sur papier ou support informatique.
¥ Vous utilisez une base de donnŽes pour  
 identifier au mieux lÕinterlocuteur que  
 vous allez rencontrer ainsi que la struc-  
 ture de son organisation. 
¥ Vous Žtablissez un Žtat des lieux.
¥ Vous considŽrez cet Žtat des lieux et 
�� �Y�R�X�V���À�[�H�]���O�·�X�O�W�L�P�H���R�E�M�H�F�W�L�I���j���O�·�H�Q�W�U�H�W�L�H�Q��
 qui va avoir lieu.  
¥ Vous listez les dŽcouvertes que vous souhai- 
 tez rŽaliser. Pensez dŽjˆ aux questions 
 ouvertes que vous pourrez poser. 

AVANT LÕENTRETIEN : 
¥ Mettez tout en Ïuvre pour •tre compl•te-  
 ment disponible et dans une Žcoute active. 
¥ Votre disponibilitŽ est garante de la relation que
  vous allez Žtablir, de votre capacitŽ ˆ piloter,  
 ˆ dŽ couvrir, ˆ rŽpondre au besoin de votre  
 interlocuteur et ˆ traiter positivement les  
 Žventuelles objections.

OUTILS
PRƒPARATION DE LÕENTRETIEN
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SCRIPTS

Autant de scripts 
que de types dÕinterventions tŽlŽphoniques
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SCRIPTS TƒLƒPHONIQUES
 
LES SCRIPTS SERVENT DÕASSISTANT Ë LA CONDUITE 
DES ENTRETIENS TƒLƒPHONIQUE. 

DƒROULEMENT DÕUN SCRIPT :
PRƒSENTATION : ¥ Vous vous prŽsentez succintement puis ¥ vous 
utilisez une phrase dÕaccroche ¥ vous Žnoncez en quelques 
mots lÕobjet de votre appel ¥ vous passez en phase de dŽ-
couverte avec une question du type fermŽe informative.

DƒCOUVERTE : ¥ Deux ou trois questions au total ¥ vous pro-
�F�p�G�H�]���D�X���T�X�H�V�W�L�R�Q�Q�H�P�H�Q�W���D�À�Q���G�H���Y�L�V�X�D�O�L�V�H�U���J�O�R�E�D�O�H�P�H�Q�W���O�H��
contexte propre ˆ lÕacteur ¥ rapide dans un premier tour 
du processus, vous avancez vers la RŽponse au besoin.

�&�R�Q�À�U�P�D�W�L�R�Q���G�·�D�S�S�X�L��: ¥ Vous avez…, Vous êtes en avance 

surÉ : ¥ �F�R�Q�À�U�P�D�W�L�R�Q���H�Q���U�D�S�S�R�U�W���D�Y�H�F���O�D���G�p�F�R�X�Y�H�U�W�H�����H�W��
avec votre objectif. 

�5�p�S�R�Q�V�H���D�X���E�H�V�R�L�Q���� ¥ Vous Žnoncez votre proposition 
¥ vous proposez de suite la question qui permettra ˆ votre 
interlocuteur de sÕengager. 

�&�R�Q�F�O�X�V�L�R�Q���� ¥ Vous concluez en utilisant une question ˆ 
choix multiple pour Ç verrouiller È une suite ˆ cet entre -
tien.  
�2�E�M�H�F�W�L�R�Q���� En entretien tŽlŽphonique, il convient de 
traiter lÕobjection tr•s rapidement ¥ en fonction des situa -
tions, revenir sur la phase en cours ou avancer ˆ la phase 
suivante ¥ il est donc nŽcessaire dÕanticiper et de lister 
des questions qui vous permettront de rebondir rapide -
ment sur lÕobjection.
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SUIVI DE LÕENTRETIEN 

LE COMPTE RENDU DÕENTRETIEN : 
¥ Un compte rendu constitue Ç  une capitali-  
 sation È de votre action. 
¥ Il vous permettra de retourner chez ce  
 recruteur dotŽ dÕun Žtat des lieux   
 personnalisŽ et unique.  
¥ Un outil de gestion de contact appropriŽ  
 (GRC/ CRM) vous permet de consigner les 
 informations.
¥ Il est important de le faire juste apr•s le  
 rendez-vous pour ne rien oublier.

LES INFORMATIONS QUÕIL CONVIENT DE RENSEIGNER :
¥ Les coordonnŽes compl•tes et mises ˆ  
 jour ainsi que la date de lÕentretien
¥ Le champ dans lequel se situe mon inter-  
 locuteur (relationnel, partenarial, pro -
fessionnel)
¥ Le type dominant de sa personnalitŽ
¥ Ses motifs dÕadhŽsion SOISPRET
¥ Ses motifs de rŽsistance DEMARQUONS
¥ Le potentiel chiffrŽ
¥ La suite ˆ donner, datŽe

OUTILS
SUIVI
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JobÕus̈ et VISEÖ sont des marques dŽposŽes / D-CROC© est un 
ŽlŽment sous copyright / LÕimage de la vieille/jeune femme par 
Edwin Garrigues Boring / EVALUO© est une marque dŽposŽe / 
LÕŽcoute active a ŽtŽ inspirŽe par lÕapproche de Carl R. Rogers / 
VAKO est extrait de la PNL dŽveloppŽe par John Grinder et Richard 
Banbler/ Le mod•le du Candidat-Facilitateur- Relationnel ( CFR©) 
dŽveloppŽ par Fran•ois Vergonjeanne et Alex Legrand est un ŽlŽment 
sous copyright / DEMARQUONS© et SOISPRET© sont des ŽlŽments sous 
copyright.





9 782953 294408

Ce livret constitue un manuel  
de rŽfŽrence pour la conduite 
de vos entretiens. En outre, 
utilisŽ avec un plateau de jeu, 
il permet aux ma”tres de jeu de 
superviser des parties ADOC¨  
avec les personnes qui se sont 
formŽes aux techniques de 
lÕentretien.

DŽcouvrez les outils, tests, prestations  
et rŽfŽrences de VISEO sur www.viseo.org

TECHNIQUES 
DE L’ENTRETIEN


