Entretien de face-a-face en entreprise
comment le préparer

Le dA©veloppement relativement rA©cent dans le monde du travail des A« rA©unions-discussions
A» et plus gA©nA©ralement du travail de groupe n'a pas gommA®© l'entretien de face-A -face qui
reste frA©quent, utile, trA"s souvent indispensable. La rencontre de deux personnes consiste alors
en un A©change d'informations verbales et non-verbales plus ou moins A©quilibrA©, qui gagne A
Adtre rAOgulA©. Cette recherche de rA©gulation de I'entretien en guide la prA©paration comme la
conduite.

... La€™objectif de la€™entretien A mener AGtait AGvident : sAClectionner la personne la mieux A
mA2me de sa€™intAO©grer dans 1a€™Organisation, non seulement pour ses compA©tences mais
aussi parce qua€™elle sa€™y sentira bien et donnera alors le meilleur da€™elle-mA2me. Mais, A
bien y rA©flA©chir, fallait-il plutA't A« laisser parler A», A« informer A», A« s&€™informer A» &€! ?
Et quelle attitude adopter ? Et quelles conditions matA©rielles prA©voir ?4€!

L'objectif d'un entretien de face-A -face, tout comme celui d'une nA©gociation, d'une rA@union ou
encore d'une prise de parole, guide, justifie et sous-tend I'ensemble de la dA©marche. Clair dans la
pensA©e de celui qui conduira I'A©change, cet objectif I'aidera A prA©parer, puis mettre en A“uvre
lors du dA©roulement, une stratA©gie qui sera par exemple : A« Ne pas Adtre directif, laisser parler
en se contentant, si nA©cessaire, de relancer afin de recueillir un maximum de donnA©es A» ou A«
Communiquer avec clartA© et prAGcision des consignes, des informations, une orientation politique
A» ou encore A« S'informer sur un point particulier, recueillir un avis ciblA©, une opinion A». Ce
mA2me objectif clairement annoncA®© aidera, nous le verrons plus loin, A la motivation de celui qui
doit suivre l'entretien.

L'attitude. D'aprA"s Porter (voir lexique) six attitudes sont envisageables et chez chacun de nous,
I'une de ces six attitudes prA©domine plus ou moins.

- Attitude de jugement : on porte un jugement par rapport A un modA“le moral ou une A©valuation
selon des normes communes et logiques. Ce qui induit chez linterlocuteur : blocage,
infACriorisation, montA©e de I'agressivitA©. En cas d'accord, recherche du maintien de cet accord.
Eventuellement, perte de confiance.

- Attitude d'interprA®©tation : on tente d'expliquer A autrui le sens de ses pensA©es ou de son action
pour laider A y voir plus clair. Ce qui induit chez linterlocuteur : un risque de refus et de
dA©clenchement de I'hostilitA©, des tentatives de dissimulation des problA"mes, une perte de
confiance.

- Attitude de soutien : on rassure, on minimise la situation, on masque une part du problA"'me, on
console. Ce qui induit chez l'interlocuteur : un sentiment de dA©pendance et de A« prise en pitiA©
A», un risque de rejet. L'interlocuteur momentanA©ment renforcA© risque par la suite de ressentir
davantage le poids de ses difficultA©s.

- Attitude d'enquAdte : on recherche des informations complA©mentaires pour A®©clairer plus
particuliA'rement un point de la conversation. On pose des questions, on interroge. Ce qui induit
chez linterlocuteur : une rA©action de gA2ne, de refus, A©ventuellement d'hostilitA© si l'attitude



d'enquAdte est perA§ue comme de l'indiscrA®tion, voire de l'inquisition.

- Attitude de dA®©cision : on indique A l'autre ce que l'on ferait A sa place, on le conseille, on
dAGcide de laction A entreprendre. Ce qui induit chez linterlocuteur : un sentiment de
dA©pendance qui peut rendre rA©signA© et passif, le soulagement de ne pas avoir A prendre
soi-mA2me de dA©cision, une action vite engagA®©e et la fin rapide du dialogue.

- Attitude de comprA©hension : on rA©-exprime en le reformulant ce qu'autrui vient de dire en
respectant au mieux sa faA§on de A« sentir A» (effet miroir). Ce qui induit chez linterlocuteur :
confiance, sA©curisation favorable A la poursuite du dialogue, responsabilisation. Cette derniAre
attitude est la plus dA©mocratique, elle participe A la motivation, respecte l'autre, l'incite A se
prendre en charge.

Fort de cet enseignement, celui qui conduira I'A©change et qui se sait plus ou moins A«
conditionnA©® A» par sa tendance dominante A A« juger A», A« interprA©ter A», A« soutenir A», A«
enquAdter A», A« dA©cider A» ou A« comprendre A» aura A clarifier I'objectif de la rencontre et
mettre en A“uvre la stratA©gie la plus efficace du point de vue de cet objectif. Cette adaptation peut
le conduire A une attitude en partie A« affectA©e A». Il aura alors A A« violer A» sa tendance
dominante, par exemple, moins de A« dA©cision A» pour plus de A« soutien A» ou encore moins A«
d'enquAdte A» pour plus de A« comprA©hension A». Si ce choix de tendance est A faire lors de la
prA©paration de I'entretien, il est A appliquer lors du dA©roulement. Ceci dans I'optique 0A?, des six
attitudes envisageables, celle de comprA©hension, comme nous venons de le voir, s'avA're la plus
favorable A [linstauration d'un dialogue aussi complet que possible. En effet, A linstar de la
reformulation, AGtudiA©e prA©cA©demment, l'attitude de comprA©hension a pour vertu de mettre
en confiance : la€™interlocuteur se sentant compris respectA© et reconnu participe plus
complA“tement. Cette attitude n'est cependant pas universelle et ne convient pas A tous les types
d'entretiens ni A tous les moments d'un mA2me entretien. Par ailleurs ...

[a€]]

a€! Autre contrainte, et pas la moindre : la situation da€™entretien de face-A -face est par
dAofinition inA©@gale. Les entretiens, quelle que soit la structure dans laquelle ils se dA©roulent, sont
plus ou moins entachA©s par une relation hiAGrarchique dans laquelle A« x A» et A« y A» ne sont
pas A©gaux.
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