
[image: Couverture : Fran Hauser, Le mythe de la « gentille fille », Pas besoin d’être une emmerdeuse pour faire carrière !, De Boeck]



happiness@work


Il est primordial de redonner du sens et de la joie à nos vies professionnelles en perte de repères.

Forte de cette conviction, la collection happiness@work propose des ouvrages utiles à la réflexion et au développement personnel, qui s’attachent aux questions de bien-être au travail et de performance créative et nous aident à développer une vitalité nouvelle pour nous épanouir au travail.

 

Conseiller de la collection : Matthieu Langeard





Emma SEPPÄLA. La piste du bonheur. Le pouvoir du bonheur pour réussir au travail et dans la vie

Bill BURNETT et Dave EVANS. Design de vie. Faire le point sur sa vie et explorer les possibles

Fran HAUSER. Le mythe de la «gentille fille ». Pas besoin d’être une emmerdeuse pour faire carrière !

Tal BEN-SHAHAR et Angus RIDGWAY. Le bonheur d'être leader. Un modèle positif inspiré des plus grands leaders

Alex Soojung-Kim PANG. Et si on se reposait ? Pourquoi on en fait plus quand on travaille moins

 

– Ben Shahar

– Burnett

– Hauser

– Pang

– Seppala


 [image: Page de titre : Fran Hauser, avec Jodi Lipper, Le mythe de la « gentille fille », Pas besoin d’être une emmerdeuse pour faire carrière !, De Boeck]


À mes mentors formels et informels…
Je vous suis à jamais reconnaissante pour votre incroyable sagesse et vos conseils précieux.
J’ai l’honneur aujourd’hui d’essayer d’être une source d’inspiration pour les autres.




Quelques témoignages


« Nous avons besoin de plus de femmes à tous les échelons professionnels. Or, dans Le mythe de la “gentille fille”, Fran Hauser redéfinit nos conceptions obsolètes de ce que devrait être un leader fort et démontre en quoi une culture où nous ne permettons plus à de brillants abrutis de régner en maîtres sur le lieu de travail sera préférable non seulement pour les femmes mais pour tous – et pour le bilan financier. »

Arianna HUFFINGTON, fondatrice et PDG de Thrive Global
et fondatrice du Huffington Post




« Ce livre est un indispensable pour quiconque tâche d’entretenir des relations professionnelles tout en "restant humain". Je crois à ce point en son message que je le recommande à mes étudiants de la Columbia Business School. Fran est le parfait exemple d’une personne qui n’a pas perdu son humanité en dépit de sa formidable réussite, et elle a montré que la gentillesse peut, en réalité, constituer le plus puissant atout d’une dirigeante. »

Angela LEE, directrice de l’innovation et doyenne associée
de la Columbia Business School




« Le mythe de la “gentille fille” propose des conseils utiles face à certaines des pires difficultés auxquelles nous faisons face en tant que femmes au travail – s’exprimer, formuler des commentaires, négocier – et même des scripts mot à mot pour les moments de total égarement où l’on ne sait pas quoi dire. Cet ouvrage est le guide parfait pour atteindre vos objectifs de carrière sans sacrifier la gentillesse. »

Randi ZUCKERBERG, fondatrice et PDG de Zuckerberg Media




« Le mythe de la “gentille fille” vous évitera de perdre du temps à devenir ce que vous n’êtes pas. À travers sa propre histoire et celle d’autres femmes dirigeantes, Fran prouve que les femmes “gentilles” finissent vraiment au sommet. » 

Desiree GRUBER, PDG de Full Picture et productrice exécutive de Project Runaway




« J’aurais voulu avoir Le mythe de la “gentille fille” sous la main au début de ma carrière. Fran démontre à tous, hommes et femmes, comment trouver le parfait équilibre du dirigeant qui a de la poigne et qui est SYMPA. » 

Alexandra WILKIS WILSON, entrepreneure, autrice et cofondatrice de Gilt, GlamSquad et Fitz




« Si seulement j’avais eu ce livre quand j’ai lancé mon entreprise. Je le recommande à toute femme et tout homme, où qu’ils en soient dans leur carrière. C’est une lecture facile qui vous évitera de dures leçons de vie apprises à vos dépends et vous fera gagner beaucoup de temps. Servez-vous des enseignements de Fran pour éviter de vous faire marcher sur les pieds ou de perdre votre personnalité au travail. »

Sarah HILL, cofondatrice et PDG de Bookstr











Note de l’auteur


La question qui m’a le plus souvent été posée au cours de ma carrière est la suivante : « Comment pouvez-vous être aussi gentille… et quand même réussir en affaires ? »

Je me suis rendu compte du problème – un problème auquel doivent faire face de nombreuses femmes – alors que je dirigeais le département numérique du magazine People, en 2009. Tant de femmes avec qui j’avais travaillé et que j’avais conseillées voulaient mieux comprendre comment j’avais accédé à cette fonction de leader tout en ayant la réputation d’être quelqu’un de gentil.

Je me suis aperçue que beaucoup de ces jeunes femmes étaient convaincues qu’il leur fallait en quelque sorte renoncer à leur « gentillesse » pour faire carrière. Elles craignaient – et parfois à juste titre – d’être cataloguées comme « trop gentilles » si elles faisaient preuve de bienveillance au travail et choisissaient de travailler en équipe. Le mythe de la « gentille fille » veut qu’elle soit une femme fragile, qui se laisse marcher sur les pieds, qui cherche à plaire à tout le monde, et clairement pas une leader naturelle ou super efficace dans son travail. Parallèlement, ces femmes craignaient que, si elles donnaient leur avis, maintenaient leur position et mettaient en avant leur propre ambition, on les catalogue plutôt comme des « garces ». L’une après l’autre, ces femmes m’ont demandé comment atteindre l’équilibre parfait pour être gentille et ne pas se laisser faire au travail.

En vérité, cela m’a pris des années de trouver mon propre équilibre, et c’est quelque chose avec quoi je lutte encore de temps en temps. Quand j’avais la vingtaine, mes patrons et mentors m’ont conseillé de me montrer plus ferme et d’être plus incisive. « Fran, tu es trop gentille, me disaient-ils. Tu dois t’endurcir, sinon les gens te piétineront. » J’ai adhéré à ce mythe et essayé d’étouffer mon empathie et ma gentillesse ; mais, en vérité, quand je me comportais de la sorte, je ne me reconnaissais pas. Je me sentais fausse, pas vraiment moi-même. De plus, j’ai constaté que ma carrière en pâtissait et ne progressait pas autant que lorsque je faisais preuve de gentillesse.

Après des années de découverte de moi-même, une carrière réussie, une analyse des clés de ma réussite et dans le respect de qui je suis (ce qui est le plus important), j’ai finalement constaté que je n’étais pas obligée de sacrifier mes valeurs ni de cacher ma véritable personnalité au nom de la réussite. En fait, au fur et à mesure que j’ai appris à me démarquer par ma gentillesse naturelle, celle-ci est devenue mon superpouvoir professionnel. Elle m’a aidée à développer ma confiance en moi, la loyauté de ceux avec qui je collaborais ainsi qu’un réseau de collègues, de mentors et de mentorés solide, fidèle et de confiance. Je suis convaincue que ce peut être le cas pour vous aussi.

Au cours des huit dernières années, j’ai conversé à ce sujet avec des milliers de femmes, que ce soit face à face, via les réseaux sociaux et les plateformes de mentorat numérique, ou lors de conférences. J’ai partagé ma propre expérience, ainsi que les idées de mes divers mentors et collègues. En 2009, je me suis également intéressée aux diverses ressources à la disposition de toutes les femmes confrontées au même problème. Mais ce que j’ai trouvé était décevant : aucun guide professionnel ne semblait considérer la gentillesse comme un atout. En fait, trop d’ouvrages véhiculent encore le mythe selon lequel les « gentilles filles » ne peuvent pas obtenir le meilleur bureau ni devenir des leaders respectées. C’est à ce moment-là que j’ai pris conscience que ce livre était nécessaire.

Ensuite, ma vie a pris un tournant. Notre premier fils, Anthony, est entré dans notre vie en 2010 et notre deuxième, Will, a suivi en 2011. Entre ma vie de mère et une carrière exigeante, je n’avais plus une minute à moi. Alors j’ai décidé de remettre l’écriture de ce livre à plus tard. Puis, en 2014, aussi effrayant et passionnant que ce soit, j’ai sauté le pas et me suis lancée dans une nouvelle carrière. J’ai quitté la presse pour investir dans des start-up. Lorsque j’ai constaté à quel point mon réseau m’avait aidée dans cette transition de carrière, j’ai à nouveau vraiment envisagé d’écrire ce livre.

Le moment décisif pour moi a été un article de blog que j’ai écrit pour Forbes.com en janvier 2016, intitulé « Comment les gentilles filles peuvent finir en tête si elles posent les bonnes questions ». C’est un sujet qui a beaucoup touché les lecteurs et qui est devenu l’un des articles les plus populaires de la série « Mentoring Moments » de Denise Restauri. Je me suis soudainement retrouvée submergée de questions que des femmes me posaient à travers Facebook, Twitter et par e-mail. C’est à ce moment-là que j’ai su que je devais écrire ce livre.

Bien que l’on soutienne mon livre dans de nombreux cercles, j’ai également dû faire face à de nombreuses critiques. Le mot « gentille » est une bombe chargée d’émotions pour beaucoup de femmes ; certaines d’ailleurs y sont quasiment allergiques. Je le comprends tout à fait, et c’est précisément pour cette raison que je veux reformuler le concept de la « gentille fille » et le présenter non comme une personne faible et qui ne fait que chercher sans cesse à plaire aux gens, mais comme celui d’une personne qui met à profit sa gentillesse – un sentiment authentique – pour passer outre les stéréotypes conservateurs qui définissent ce qu’est un bon leader. Des traits tels que l’empathie, l’amabilité et la compassion possèdent un réel pouvoir sous-estimé dans le monde des affaires. Associés à une dose appropriée de savoir-faire et d’ambition, ces superpouvoirs généralement négligés peuvent vous aider à propulser votre carrière au sommet.

Dans ces pages, vous découvrirez les principes qui m’ont permis, ainsi qu’à des centaines d’autres femmes gentilles et de caractère, de dépasser les situations de double standard, et de prospérer sur le marché du travail. Le mythe de la « gentille fille » vous montrera comment négocier avec fermeté, comment prendre la parole et être écoutée, comment avoir l’air sûre de vous, comment prendre des décisions et vous y tenir, et comment gérer les conflits – sans jamais compromettre ce côté femme gentille qui vous caractérise. Lorsque vous aurez rejeté le stéréotype obsolète de la nécessité d’être impitoyable pour réussir en affaires et aurez appris à puiser dans cette force inexploitée qu’est la gentillesse, plus rien ne vous empêchera de réaliser vos rêves et vos objectifs.

Fran Hauser
Été 2017








Chapitre 1

La gentillesse, un superpouvoir


Mes 20 ans à peine révolus, je travaillais pour Ernst & Young, l’un des plus grands cabinets de services professionnels au monde. J’étais jeune, ambitieuse, et le travail ne me faisait pas peur. J’étais une bonne employée, mais mon patron m’adressait souvent des commentaires à propos de certains points sur lesquels je devais m’améliorer.

Par exemple, mon équipe devait s’occuper entre autres de l’entreprise Coca-Cola Bottling Company de New York. J’en étais la plus jeune membre et me sentais incroyablement intimidée par l’un des vice-présidents de Coca-Cola, un homme imposant et plus âgé. Lors de nos réunions, je me retrouvais à hocher la tête continuellement et à accepter à peu près tout ce que lui et les autres personnes présentes autour de la table disaient. J’étais trop nerveuse pour prendre la parole et donner mon propre avis. Parfois, il m’arrivait de prononcer un vague « C’est intéressant », quel que soit le sujet dont on parlait. Si la conversation avait porté sur le menu du déjeuner et que quelqu’un avait suggéré des sushis, ma réponse était : « C’est intéressant ».

Je ne voulais simplement pas faire de vagues ni créer de conflit en donnant mon avis, qu’il aille dans le sens de la majorité ou non. C’était ma façon de montrer mon intérêt et de faire partie de la conversation tout en essayant de rester aimable. Toutefois, avec le recul, je ne peux m’empêcher de rire de moi-même. Qui aurait pensé que les sushis pouvaient être si intéressants ?

Un jour, après l’une de ces réunions, mon patron m’a pris à part pour me dire : « Fran, quoi que dise le client, tu es toujours d’accord. Tu peux lui tenir tête de temps en temps, si tu le fais avec respect. Si tu dis “oui” ou “c’est intéressant” sans cesse, ce n’est pas à ton avantage. Il est important que tu commences à présenter des arguments constructifs et que tu donnes ton avis. »

C’est la première fois que j’ai compris qu’au travail, j’essayais trop de plaire aux gens. En me montrant trop aimable, je me tirais une balle dans le pied et masquais ma propre efficacité. Bien sûr, j’avais mes propres opinions et idées, mais j’attendais que l’on me donne la permission de les exprimer. Et on venait de me l’accorder.

Lors de la réunion suivante, le client a suggéré de modifier la manière dont nous allions communiquer certaines informations dans les comptes trimestriels. Je pensais que l’idée était bonne, mais je n’étais pas certaine qu’on puisse réaliser ces changements tout en respectant l’échéance de ce trimestre. Nerveuse et avec une voix probablement plus discrète qu’elle n’aurait dû l’être, j’ai suggéré : « Pourquoi ne pas appliquer ces changements au cours du prochain trimestre afin de pouvoir nous assurer de respecter l’échéance de celui-ci ? »

Après avoir parlé, j’ai levé nerveusement les yeux vers le client, redoutant qu’il trouve mon commentaire stupide ou rebutant. « Remarque judicieuse », dit-il simplement. Et moi de pousser un soupir de soulagement.

Au cours des semaines suivantes, j’ai commencé à me faire entendre graduellement et j’ai exprimé mes pensées avec de plus en plus d’assurance. J’ai compris que le client validait ce que je disais lorsque, quelques semaines plus tard, il s’est arrêté devant mon bureau après une réunion et m’a demandé mon avis. Il n’avait jamais fait cela auparavant. Je me suis rendu compte qu’en partageant plus régulièrement mes opinions lors de nos réunions, je lui avais prouvé qu’elles avaient du mérite.

C’était un grand pas dans la bonne direction, cependant je rencontrais encore pas mal de résistance dans les relations avec mes collègues. Je devais consacrer beaucoup de temps à essayer de les convaincre avant de prendre une décision, et mon mentor ne cessait de m’encourager à durcir le ton et à cesser de me soucier de ce que les autres pensaient.

Une de mes collègues, Jane, était chargée d’approuver les propositions que nous envoyions aux clients. Jane avait la réputation de prendre son temps pour accorder les autorisations. En outre, elle me menait toujours la vie dure, surtout quand je la contactais avec des délais serrés. Normalement, je faisais de mon mieux pour m’adapter à son planning ; mais, lorsque mon patron m’a présenté une nouvelle proposition qu’il devait envoyer urgemment, je me suis retrouvée prise entre deux feux. D’un côté, mon instinct me disait d’aller voir Jane et de lui expliquer honnêtement la situation, de l’autre, j’entendais la voix de mon mentor me susurrer à l’oreille d’être plus ferme et d’arrêter de me soucier d’obtenir l’assentiment des autres.

Finalement, je pris la décision de passer outre Jane et de contacter directement son supérieur, Eric. Je savais qu’il comprendrait l’urgence et me donnerait l’approbation dont j’avais besoin sans me poser trop de questions. Et il le fit. Mon patron était satisfait, mon mentor d’accord, et la proposition validée fut choisie par le client. Cependant, consciente d’être passée outre Jane, je trouvais à la victoire un goût un peu amer.

Je me suis demandé comment je me sentirais si on me traitait de la même façon que je l’avais fait avec Jane, et la réponse était : « pas très bien ». Je l’avais privée de ses droits en allant voir son supérieur. Et, bien sûr, cette victoire remportée quelque peu malhonnêtement est revenue me hanter la fois suivante lorsque j’ai eu besoin de l’approbation de Jane – qui m’a répondu par la négative. Je suis donc retournée voir Eric qui m’a dit : « Désolé, Fran, mais cette fois-ci tu dois collaborer avec Jane. »

Au fond de moi, je savais qu’il avait raison. Je ne pouvais pas continuer à contourner Jane. Je devais trouver un moyen de travailler avec elle. Toutefois, à ce stade, j’hésitais vraiment quant à la façon de m’y prendre. Devais-je suivre mon instinct, être gentille et conciliante, ou continuer sur ma lancée qui m’avait permis d’obtenir le résultat que j’escomptais la dernière fois, et me montrer implacable ?

Me sentant déchirée, j’ai repensé à mon modèle et ma source d’inspiration initiale : ma mère. C’était une immigrée italienne (ma famille a déménagé aux États-Unis quand j’avais 2 ans) qui était mère de quatre enfants quand elle a ouvert son atelier de couture à Mount Kisco, à New York, dans les années 1970. Son anglais était approximatif et elle n’avait aucune formation professionnelle. Cependant, elle a réussi à devenir une femme d’affaires modeste, mais prospère. Cela était dû en partie à ses compétences, mais surtout à sa personnalité. Elle faisait toujours preuve d’une incroyable amabilité et de bienveillance envers ses clients. Et ils l’adoraient pour ce trait de caractère.

Mon père était pareil. Tailleur de pierre travaillant principalement pour des clients locaux fortunés, il était (et est toujours) l’un des membres les plus aimés de notre communauté. Les clients de mes parents ont toujours fait preuve d’une loyauté et d’une générosité incomparables envers ma famille. Ils nous ont donné des sacs de vêtements de marque, nous ont laissés utiliser leur piscine en été, et l’un d’entre eux m’a même vendu ma première voiture – une Fiat bleue des années 1970 sans direction assistée – pour quelques centaines de dollars seulement. Mais il ne s’agissait pas seulement de partager généreusement leur richesse avec nous ; ces gens aimaient et respectaient véritablement mes parents parce qu’ils étaient très gentils.

Après avoir réfléchi à ma situation avec Jane, je me suis demandé ce que mes parents feraient dans une situation similaire. Même si j’essayais de réussir dans le monde des affaires plutôt que dans une entreprise de couture ou de tailleur de pierre, il était important pour moi de développer le même genre de relations avec mes collègues et mes clients que mes parents entretenaient avec les leurs – et de le faire dans le respect de mes propres valeurs.

Je suis allée voir Jane le lendemain et lui ai demandé si elle voulait venir déjeuner. Elle a accepté avec hésitation et, une fois que nous étions installées, je lui ai présenté mes plus sincères excuses. « Jane, lui ai-je dit, je me suis comportée comme une idiote envers toi. » J’ai expliqué la pression que j’avais ressentie lorsque mon patron m’avait demandé d’obtenir une autorisation « expresse ». « Sachant à quelle vitesse nous avions besoin de présenter l’offre au client, je me suis dit qu’il serait préférable d’aller directement voir Eric, affirmai-je, mais je me suis rendu compte après coup que je t’avais manqué de respect et que je ne t’avais laissé aucune chance. Je suis vraiment désolée et je te promets que cela ne se reproduira plus jamais. »

J’ai pu constater une vague de soulagement sur le visage de Jane, qui a gracieusement accepté mes excuses. Le reste du déjeuner, j’ai profité de l’occasion pour mieux la connaître. J’ai appris qu’elle avait deux petites filles et, quand j’ai demandé à en voir des photos, son visage s’est complètement illuminé. Jamais auparavant je n’avais aperçu chez elle ce bon côté, une facette d’elle-même que je ne m’étais jamais donné la chance de voir.

Je suis restée fidèle à ma promesse de ne plus jamais passer outre Jane. Mais, plus important encore, je n’ai jamais été tentée de le faire. Jane et moi avons développé une excellente relation professionnelle. Chaque fois que j’avais besoin de quelque chose de sa part, je mettais un point d’honneur à aller la voir en premier. Je me suis également souvent efforcée de garder contact avec elle et de lui demander des nouvelles de ses filles. Je me suis rendu compte qu’elle était nettement plus réceptive à mes demandes – même dans des délais serrés – après que j’ai établi un lien personnel. Et, de son côté, elle a pu voir que sa vie personnelle me tenait vraiment à cœur.


LA GENTILLESSE, UN ATOUT MAJEUR

Ce fut un tournant décisif pour moi. Voir à quel point ma gentillesse instinctive a contribué à ma bonne entente avec Jane m’a encouragée à embrasser cette partie intrinsèque de ma personnalité au travail. Toutefois, je n’ai pas pour autant ignoré les commentaires de mon mentor qui me conseillait de me montrer plus ferme. J’avais définitivement besoin de trouver le juste équilibre entre gentillesse naturelle et force de caractère. Au fil du temps, j’ai été surprise de constater que revendiquer ma gentillesse me permettait de plus facilement parler, réagir et exprimer mon opinion au travail, car je ne perdais pas mon temps à constamment essayer d’être une personne que je n’étais pas. Au lieu de cela, ma confiance en moi a grimpé en flèche, tout comme mon rendement, parce que j’étais enfin libre d’exprimer ma véritable personnalité : une femme gentille et attentionnée.

Cela ne veut pas dire pour autant que j’y sois arrivée du jour au lendemain. Bien au contraire, en fait ! Il m’a été difficile, au début, de trouver le bon équilibre entre gentillesse et force de caractère au travail. Mais ce que j’ai appris de mon expérience avec Jane, c’est que je n’avais plus à cacher cette partie de moi.

“ Revendiquer ma gentillesse me permettait de plus facilement parler, réagir et exprimer mon opinion au travail, car je ne perdais pas mon temps à constamment essayer d’être une personne que je n’étais pas. ”


Je suis tellement ravie d’avoir appris cette leçon à ce moment-là. Une fois que j’ai vraiment commencé à revendiquer ma gentillesse, elle est devenue un atout considérable tout au long de ma carrière. Bien sûr, Jane n’était pas la seule personne à réagir plus favorablement à ma bonté et ma compassion. La plupart des gens que j’ai rencontrés chez Ernst & Young, puis chez Coke, Moviefone, AOL, Time Inc., et ensuite en tant qu’investisseuse précoce et conseillère, étaient plus susceptibles de me rester loyaux, de rester à mes côtés au cours de négociations, de me répondre au téléphone ou de répondre à mes e-mails, de me rendre un simple service, et même de se couper en quatre quand j’en avais besoin, tout ça parce que j’avais précédemment fait preuve de bienveillance à leur égard.

Pourtant, malgré toutes ces expériences, je me trouvais encore parfois à lutter pour accepter le fait qu’être gentille faisait partie intégrante de mon identité. En fait, quand l’idée m’est venue, au tout début, d’écrire ce livre, mes sentiments étaient partagés. D’un côté, j’avais vraiment envie et hâte d’aider d’autres femmes à trouver leur équilibre entre gentillesse et force de caractère au travail, mais, d’autre part, je n’étais pas sûre de vouloir être connue et reconnue pour ma gentillesse. Cela signifierait-il que les gens me considéreraient comme faible ou inefficace ?

Lorsque j’ai fait part de ces préoccupations à mon amie et autrice, Tiffany Dufu, elle m’a regardée avec un grand sourire et m’a confié : « Fran, tu t’es déjà taillé la réputation de “gentille”. C’est la raison pour laquelle les gens reviennent toujours vers toi et mettent de côté ce qu’ils sont en train de faire pour t’aider. La gentillesse est ton véritable atout. » À ce moment-là, j’ai su au fond de moi qu’elle avait raison. Être gentille était ma marque de fabrique.

Mais, ensuite, j’ai commencé à me demander : si quelqu’un comme moi, généralement fière de sa gentillesse, avait des sentiments partagés à ce sujet, combien de femmes au travail se retenaient-elles d’exprimer leur individualité par peur d’être perçues comme fragiles ? Ma propre réaction m’indiquait qu’il s’agissait d’un sujet important à explorer plus en profondeur.

Bien sûr, je ne suis pas la seule femme dont la gentillesse est un atout majeur au travail. Lorsque j’ai demandé à plus de 1 500 femmes actives si leur gentillesse leur avait été utile au travail, 95 % d’entre elles ont répondu par l’affirmative.


Voici quelques merveilleux exemples de ce que ces femmes m’ont confié sur la façon dont leur gentillesse a contribué à leur réussite :


	« Être gentille a été un atout incroyable lorsque j’ai eu besoin que l’on me rende service. Par le passé, on me surnommait le “marteau de velours”, parce que j’étais gentille et pouvais rapidement faire face à des situations difficiles. Ma gentillesse m’a également aidée à rendre productives de grandes équipes qui ne l’étaient pas. »


	« Comme je suis gentille, je peux demander des faveurs spéciales à des partenaires/clients quand j’en ai besoin. Je suis même restée en bons termes avec presque toutes les personnes que j’ai licenciées ; mon équipe m’est incroyablement fidèle. »


	« J’ai le sentiment que “venir à bout de toute résistance par la gentillesse” vous fera avancer plus loin dans la vie que si l’on vous perçoit comme désagréable ou colérique. On me dit constamment que mon choix d’utiliser l’empathie est ce qui fait de moi une leader de caractère et facile à aborder. »










ÊTRE GENTILLE ET FORTE DE CARACTÈRE : LE DILEMME

Et pourtant, bien qu’elles aient clairement compris que la gentillesse les a aidées à réussir, ces mêmes femmes (76 % d’entre elles sur 1 500, pour être exact) ont déclaré se sentir face à un dilemme au travail entre le besoin d’être gentilles et celui d’être fortes de caractère.


Elles m’ont notamment confié :


	« Je n’aime vraiment pas avoir l’impression de ne pas pouvoir être à la fois gentille et ferme. C’est comme si j’essayais de mélanger de l’huile et de l’eau, même si je sais que ça ne devrait pas être si difficile ! »


	« Je suis une femme de petite taille qui fait plus jeune que son âge, alors j’ai tendance à surcompenser en essayant d’affirmer mes compétences ou ma stature, et je crains que cela ne passe mal. »


	« On attend des femmes qu’elles soient gentilles et des leaders qu’ils soient durs. Quelle attitude une jeune professionnelle ambitieuse doit-elle adopter ? »







En lisant ces commentaires, je me suis rendu compte à quel point le mot « gentille » était lourd de sous-entendus pour beaucoup de ces femmes. La majorité d’entre elles pensait qu’il était synonyme de personne faible, inefficace, qui cherche à plaire à tout le monde et qui se laisse marcher sur les pieds. D’autres pensaient que cela désignait quelqu’un d’agréable, une bonne joueuse d’équipe, certes, mais pas quelqu’un qui puisse se démarquer ou être une leader émérite. Personnellement, j’ai appris que les dirigeants les plus puissants et les plus efficaces sont souvent les plus gentils. Ils utilisent leur gentillesse pour inspirer leur équipe, encourager les autres et créer un environnement de travail extrêmement positif dans lequel leurs employés s’épanouissent parce qu’ils sont heureux, impliqués et motivés.

Je ne suis pas la seule à tirer ces conclusions. Les recherches démontrent qu’un environnement de travail positif conduit à une productivité accrue, à un taux de renouvellement du personnel moins élevé et à une meilleure santé des employés1. Par contre, les environnements hostiles, anxiogènes et négatifs entraînent une baisse de la productivité et des performances, sans parler du manque de réalisation professionnelle. Soulignons que les travailleurs heureux sont 12 % plus productifs que leurs collègues malheureux2.

Faire attention à l’environnement est plus important que jamais sur les lieux de travail contemporains, car une grande partie de ce que nous faisons au quotidien nécessite une collaboration plutôt que des performances en solo. Une étude récente de la Harvard Business Review a révélé qu’au cours des deux dernières décennies, le temps passé par un employé moyen à collaborer avec des collègues a augmenté de plus de 50 %3. Aujourd’hui, nous passons plus des trois quarts de nos journées de travail à communiquer avec des collègues.

Cela nous indique clairement que, pour nous, les femmes, le moment n’a jamais été aussi propice pour mettre en avant notre gentillesse et commencer à l’utiliser afin d’obtenir gain de cause au travail – et nous serrer les coudes afin que ce soit le cas pour nous toutes. La vérité est que nous n’avons pas à choisir entre force de caractère et gentillesse ou assurance et popularité. Nous pouvons être attentives aux autres et à nous-mêmes, être conciliantes et assertives, exprimer notre opinion et être humbles, des joueuses d’équipe qui veillent sur son numéro un, c’est-à-dire vous ! Et nous pouvons le faire en adoptant les traits de gentillesse et de compassion qui correspondent véritablement à notre personnalité.

“ Les relations humaines sont la seule chose qui compte vraiment. ”


Mon amie Emily Dalton, cofondatrice de la ligne de soins pour hommes Jack Black, en est un excellent exemple. Il a cependant fallu qu’une tragédie personnelle la frappe pour qu’elle commence à revendiquer son côté gentil. Emily admet que, lorsqu’elle était plus jeune, elle cherchait constamment l’approbation des autres et à être appréciée. En grandissant, c’est son père qu’elle avait comme modèle professionnel. Un père qu’elle décrit comme un « vrai ours », un homme exigeant, bourru et qui chipotait pour un rien.

Au début de sa carrière, Emily ne savait pas si elle devait se montrer gentille au travail, étant donné qu’elle avait toujours eu un modèle fort en ce père sévère et austère, certes dur, mais qui obtenait presque toujours des résultats. Elle a donc suivi la même voie et, dans des situations difficiles, s’est souvent trouvée obligée de chercher la confrontation. Cette approche a certes donné des résultats à court terme, mais elle a été destructrice à long terme, car elle a empêché Emily d’établir des relations plus solides et plus durables. Après plusieurs années de carrière, le père d’Emily est tombé malade et a très honnêtement confié à sa fille qu’il regrettait de ne pas avoir agi différemment dans certaines situations professionnelles difficiles et qu’il voyait cela comme l’une de ses faiblesses personnelles. Confronté à la mort, il partagea avec elle sa profonde conviction que les relations humaines étaient la seule chose qui comptait vraiment.

Ce fut un véritable signal d’alarme pour Emily, qui décida de changer d’attitude dans les situations difficiles, laissant transparaître sa gentillesse naturelle. Elle a rapidement constaté qu’en se montrant gentille, elle encourageait son équipe à se détendre, à être plus créative et à avoir moins peur de prendre des risques. Emily a vu à quel point être gentille était bénéfique pour ses relations professionnelles à long terme et combien les gens étaient souvent prêts à faire un effort supplémentaire pour elle, tout simplement parce qu’ils estimaient avoir été traités équitablement et avec respect. Emily admet qu’elle essaie toujours de trouver l’équilibre parfait entre équité et fermeté, empathie et exigence. Sa carrière a désormais le vent en poupe et Jack Black est devenue la marque de référence en matière de soin de la peau pour hommes aux États-Unis.

Emily, ainsi que les nombreuses femmes qui ont réussi et que j’ai la chance d’appeler mes amies (vous aurez le plaisir d’en découvrir plusieurs tout au long de ce livre), et moi-même sommes la preuve qu’être gentille vous aide non seulement à vous faire des amis et à être appréciée, mais vous permet aussi de grimper les échelons jusqu’au sommet.




ÊTRE GENTILLE, ÇA VEUT DIRE QUOI ?

Tout d’abord, je veux que vous compreniez bien de quoi je parle lorsque j’utilise le mot « gentille ». Je ne parle pas de quelqu’un qui est simplement agréable à vivre, mais qui est peut-être ennuyeux, inintelligent ou incapable d’affirmer sa personnalité. Et je ne vous encourage certainement pas à faire référence aux stéréotypes régressifs qui exigent des femmes une douceur et une docilité constantes.

Je désigne plutôt une femme qui se soucie profondément des autres et qui souhaite établir des relations saines avec son prochain, qui est guidée par un sens aigu des valeurs pour faire ce qui est juste. Elle est attentionnée, respectueuse et aimable. Sa chaleur et son magnétisme attirent les gens à elle et les font se sentir bien en sa présence. Au travail, elle est juste, coopérative et généreuse. Au lieu de rivaliser avec les autres femmes, elle les met en valeur en partageant les lauriers d’un travail mené à bien. Pour elle, il ne fait aucun doute que les opportunités ne manquent pas et qu’il y en a pour tout le monde.

Mon amie Patricia Karpas est l’incarnation de ce type de femme. J’ai rencontré Patricia quand je travaillais chez AOL. Elle a occupé des postes de direction chez CNBC, NBC, AOL et Time Warner. C’est désormais une entrepreneuse prospère, et elle a cofondé l’application primée Meditation Studio. Oui, elle « déchire », et c’est aussi l’une des personnes les plus gentilles que je connaisse, sans omettre qu’elle a toujours les pieds sur terre. Quand je suis rentrée de l’hôpital après avoir adopté mon premier fils, Anthony, en 2010, la première chose que j’ai vue sur ma table de cuisine était une boîte de mes cookies préférés – des cookies énormes, aux noix et aux pépites de chocolat, de la pâtisserie Levain, à New York –, qu’elle m’avait fait livrer. J’ai été sincèrement touchée par ce geste tendre et attentionné, et cela m’a fait penser à la façon dont j’avais vu Patricia utiliser sa gentillesse sincère dans d’autres circonstances, au travail, pour avoir gain de cause.

Quand elle était chez NBC, à l’époque des débuts des contenus télévisés de marque, Patricia était chargée de collaborer avec IBM sur une émission qu’ils souhaitaient créer et parrainer, intitulée Scan, et qui portait sur les technologies de pointe dans le monde entier. Le problème était que l’équipe éditoriale de CNBC avec laquelle collaborait Patricia ne souhaitait pas qu’un annonceur tel qu’IBM influence le contenu d’une émission, tandis qu’IBM désirait avoir un certain contrôle éditorial sur l’émission. Comme Patricia avait gagné la confiance des deux équipes, elle a pu rassurer chaque partie et s’assurer leur collaboration afin que l’émission finale satisfasse les exigences de tous. CNBC et IBM ont fait confiance à Patricia parce qu’elle avait pris le temps de nouer des relations solides et authentiques avec les membres des deux équipes. Cela s’est traduit par un succès pour Patricia, pour NBC et pour IBM, et c’est un excellent exemple de la façon dont Patricia utilise délibérément et sincèrement sa gentillesse pour mener à bien les tâches qui lui sont confiées.

Une autre femme qui incarne à mon sens cette définition de la gentillesse est Ann Moore, la première femme à la tête de Time Inc. Quand je travaillais chez Time, Ann était l’une des femmes les plus puissantes du monde de l’entreprise. Elle était une leader émérite. Mais ce que j’ai vraiment aimé chez Ann, c’est qu’elle avait un côté très humain, qu’elle était une personne abordable et en laquelle il était facile de se reconnaître.

Tous les mois, Ann invitait des gens de tous les départements de l’entreprise à un petit-déjeuner de travail. Elle commençait chacune de ces réunions en faisant un tour de table et en demandant à chacun d’exprimer une chose pour laquelle il ou elle était reconnaissant(e). C’était une excellente façon d’entamer ces réunions, car cela créait une atmosphère positive et nous aidait tous à nous voir les uns les autres comme des êtres humains tridimensionnels, pas seulement comme des personnes qui remplissaient une certaine fonction au travail. Ann a toujours fait preuve de beaucoup de rigueur en ce qui concerne les aspects financiers de l’entreprise, mais elle prenait le temps pour ce genre de choses, ce qui rendait le travail chez Time Inc. agréable et gratifiant. Ses employés tendaient à se montrer loyaux, ce qui signifiait que sa gentillesse influait également positivement sur les résultats financiers de la société.

Vous voyez, il ne suffit pas simplement d’être gentille de manière générale, bien que ce soit un bon début. La clé pour faire de votre gentillesse votre superpouvoir consiste à la revendiquer et à l’utiliser à bon escient et intentionnellement en l’associant aux choses qui vous tiennent à cœur. C’est ce que Patricia et Ann ont réussi à faire et c’est précisément ce que je veux vous aider à accomplir.




NE FAITES PAS SEMBLANT

“ Le véritable succès survient lorsque vous utilisez vos talents et votre gentillesse naturelle pour faire un travail qui correspond à vos valeurs et à vos passions. ”


Cela ne veut pas pour autant dire que vous devriez commencer à feindre la gentillesse pour obtenir ce que vous voulez, bien au contraire ! Tout comme mes tentatives d’ignorer ma gentillesse naturelle et de faire semblant d’être dure au début de ma carrière n’ont pas fonctionné, faire semblant d’être gentille ne fonctionnera jamais non plus. Quand je parle de gentillesse, je parle de faire ce qui est juste parce que cela vous semble naturel, sans arrière-pensées par rapport à ce que cela pourrait vous rapporter. Cela tient du relationnel plutôt que du transactionnel. Certes, être gentille vous aidera à gravir les échelons, mais pas si votre seule intention est de gravir les échelons.

Lorsque vous n’êtes pas fidèle à vous-même, il est impossible d’avoir sincèrement confiance en vous. Prétendre être qui vous n’êtes pas est vraiment désagréable, et il vous devient presque impossible de réaliser votre plein potentiel, car vous passez beaucoup de temps à ne pas perdre la face. Le véritable succès survient lorsque vous utilisez vos talents et votre gentillesse naturelle pour faire un travail qui correspond à vos valeurs et à vos passions. C’est ainsi que vous pouvez exploiter le meilleur de vous-même.

Sans cette gentillesse naturelle, il est impossible de nouer des relations durables. Pensez-y comme ceci : si la gentillesse est le fondement de votre amitié et si elle est authentique, peu de choses pourront venir ébranler cette relation. Mais si cette gentillesse est factice, votre relation finira par s’effondrer.

Tout est une question de confiance. Si vous n’êtes pas authentique, les gens ne vous feront pas confiance. Et sans confiance, il n’y a pas de relation. Les recherches montrent que notre instinct nous dit de nous poser deux questions, lorsque nous rencontrons pour la première fois une personne : « Puis-je lui faire confiance ? » et « Puis-je la respecter ? »4. Nous comptons sur la chaleur et le savoir-faire véritables d’une personne pour répondre à ces deux questions5.

Fait intéressant, la première question – « Puis-je lui faire confiance ? » – est la plus importante dans la façon d’évaluer l’autre. En fait, nous n’évaluons le savoir-faire d’une personne que si un sentiment de confiance a déjà été établi. En d’autres termes, si quelqu’un décide qu’il ne peut pas vous faire confiance, que ce soit parce que vous n’êtes pas chaleureux ou ne l’êtes pas sincèrement, la relation avec ladite personne ne s’épanouira pas. Pire encore, votre interlocuteur considérera vos tentatives de paraître intelligente ou compétente comme une manipulation. Votre fermeté lui déplaira et il ne la respectera pas.

Au contraire, selon la même étude, si l’on vous considère au premier abord comme une personne chaleureuse et digne de confiance, et si plus tard votre savoir-faire parle de lui-même, alors les gens admireront votre force de caractère et vous considéreront beaucoup plus positivement. Voilà une excellente raison pour toujours diriger avec gentillesse au travail.




QUAND GENTILLE DEVIENT TROP GENTILLE

Bien sûr, comme tout autre trait de caractère, même les positifs, il est possible d’aller trop loin dans la gentillesse, aussi bien au travail qu’en dehors. Si nous autorisons les autres à nous marcher sur les pieds, alors notre gentillesse cesse d’être un atout et devient un fardeau.

En fait, la plupart d’entre nous ont certaines faiblesses qui les incitent à faire preuve d’encore plus de gentillesse. Par exemple, l’empathie est mon talon d’Achille. J’ai une tendance naturelle à me soucier tellement de la façon dont je touche les autres que je laisse parfois cette impulsion entraver ma façon de faire. C’est quelque chose contre quoi je dois lutter activement afin de pouvoir trouver un équilibre. Je vais partager les techniques que j’utilise pour aborder cette question tout au long du livre. Peut-être que votre talon d’Achille consiste à demander l’avis d’un trop grand nombre de collègues avant de prendre une décision ou à ne pas vous exprimer quand vous trouvez le sujet délicat. Tout au long du livre, vous vous rendrez probablement compte que vous devez faire preuve de plus de gentillesse dans certains domaines et qu’il serait préférable d’avoir un peu plus de retenue et de commencer par penser à vous-même dans d’autres.

Un de vos patrons ou collègues vous a-t-il déjà dit que vous étiez « trop gentille » ? Au total, 50 % des femmes interrogées se l’étaient déjà entendu dire de leurs patrons, collègues, clients, etc. Pas étonnant que tant de femmes se sentent tiraillées entre le fait d’être gentille et celui de faire preuve de caractère au travail.

D’après moi, cette constatation révèle simplement à quel point il est important de repenser le mot « gentille » et de le redéfinir. Grâce à votre réussite, votre confiance et votre sens de l’authenticité, vous pouvez prouver à ceux qui vous entourent que gentillesse et efficacité ne sont pas mutuellement exclusives.

Mon amie Kat Cole s’est démenée avec cette idée trompeuse de la gentillesse tout au long de son impressionnante carrière. Kat a commencé à travailler dans un restaurant Hooters alors qu’elle était à l’université. À l’âge de 19 ans, elle avait déjà travaillé comme serveuse, barmaid et manager quand l’équipe du siège social de la société lui a demandé son aide pour lancer le premier Hooters en Australie. Kat n’avait jamais pris l’avion auparavant et était enthousiasmée par cette opportunité. La direction a déclaré à Kat que l’une des raisons pour lesquelles elle l’avait choisie pour cette fonction était qu’elle s’entendait si bien avec ses pairs et avait aidé les autres dans nombre de situations.

Kat était en Australie depuis un peu plus d’un mois quand Hooters lui a demandé de jouer un rôle de premier plan avec l’ouverture de leur premier restaurant en Amérique centrale. Au cours des années suivantes, Kat a été promue tous les dix-huit à vingt-quatre mois, en partie grâce à sa gentillesse et sa générosité. Elle a également fait beaucoup de volontariat dans le secteur de la restauration, ce qui l’a aidée à rencontrer des mentors et à nouer de précieuses relations.

À l’âge de 26 ans, Kat était une vice-présidente de Hooters. Elle dirigeait l’ensemble des formations et du franchisage des opérations de la société, et était presque toujours la plus jeune dans la salle et/ou la seule femme. Pourtant, malgré son succès extraordinaire, les gens disaient constamment à Kat qu’elle était trop gentille. Ils semblaient penser que, parce que Kat était jeune et de sexe féminin, elle avait besoin de paraître sans-cœur si elle voulait grimper les échelons.

Bien au contraire, pensait Kat, qui savait qu’elle ne serait pas là où elle en était si ce n’était pour sa gentillesse. Quand les gens lui disaient qu’elle était trop gentille, Kat a donc commencé à leur rétorquer : « Que les choses soient bien claires, ne prenez pas ma gentillesse pour de la stupidité. »

J’adore cette approche, car elle montre que Kat n’a pas peur de prendre la mesure de sa gentillesse et de la revendiquer au lieu de s’en excuser. Grâce à cette affirmation, elle prouve que sa gentillesse n’entrave aucunement sa force de caractère. Kat m’a en effet confié que, lorsqu’elle répond de la sorte, ses interlocuteurs sont décontenancés.

Si les gens vous disent souvent que vous êtes trop gentille au travail, la première étape consiste à déterminer exactement ce qu’ils veulent dire. Peut-être ont-ils remarqué qu’il serait préférable, dans certains cas, que vous vous imposiez plus, comme lorsque l’on m’a fait comprendre qu’il n’était dans mon meilleur intérêt de toujours aller dans le sens de mon client et de toujours répondre « C’est intéressant ». Essayez de poser une question simple afin d’identifier de possibles améliorations à apporter telles que : « Pensez-vous à une lacune spécifique ? » Ou « En quoi pensez-vous que cela me nuise ? » Si cette personne indique une faiblesse spécifique, gardez-la en tête tout au long de la lecture de ce livre.

Toutefois, si la réponse est trop générale, vague ou révèle que cette personne n’est tout simplement pas habituée à avoir affaire à une professionnelle qui revendique sa gentillesse, montrez alors à cette personne qu’elle a tort de penser ainsi. Au lieu de fuir la conversation, saisissez l’occasion de lui expliquer pourquoi la gentillesse est un atout important au travail. Peut-être pourriez-vous donner à cette personne quelques exemples de moments où votre gentillesse a joué autant en votre faveur qu’en celle de l’entreprise.

Récemment, j’ai lu une interview de Marjorie Kaplan, qui a dirigé Animal Planet et TLC pendant des années, sur la façon dont elle réagissait lorsque les gens lui disaient qu’elle était trop gentille. Elle a déclaré : « Des gens m’ont dit : “Je me demande si vous n’êtes pas trop gentille.” C’est en partie parce que je suis une femme. Ce à quoi j’ai répondu : “Je suis gentille et je veux continuer à l’être. Je ne crois que l’on puisse être trop gentille. Toutefois, mes attentes sont élevées, et les gens sont à la hauteur de mes attentes. C’est comme ça que je dirige mes équipes. Je ne choisis pas la tactique de la peur. Je dirige en fonction des attentes.” Il est facile de juger les femmes trop gentilles, trop bonnes. Mais il est important de pouvoir faire ce choix. L’une des valeurs que j’apporte sur le lieu de travail, en tant que personne et en tant que femme, est que je choisis d’être gentille au travail. La gentillesse et la bienveillance ne sont pas incompatibles avec l’ambition et la motivation. Choisir d’être gentille est une force. »


Cinq façons de réagir lorsque les gens disent que vous êtes trop gentille

Combinez n’importe quel argument ci-après ou préparez votre propre réponse afin de ne jamais être prise au dépourvu.


	1. « Vous avez raison et ça m’a déjà rendu bien des services ! »


	2. « Ne prenez pas ma gentillesse pour une faiblesse. »


	3. « Vous dites cela comme si c’était quelque chose de négatif. »


	4. « Je me suis rendu compte qu’il est possible d’être gentille et ferme. Ces deux qualités ne sont pas mutuellement exclusives. »


	5. « Mieux vaut cela que le contraire… Qui veut avoir affaire à une pimbêche ? »










ÇA COMMENCE PAR VOUS

Peut-être qu’à force de vous préoccuper tellement de ce que les autres pensent de vous au travail, vous vous laissez marcher sur les pieds. Ou peut-être vous est-il difficile de mettre en avant votre gentillesse naturelle et avez-vous réussi en utilisant des tactiques plus sévères avec lesquelles vous ne vous sentez pas 100 % à l’aise. Quelle que soit la dose de gentillesse dont vous faites publiquement preuve à présent, tout va bien. Personne ne nous a appris à trouver le juste équilibre entre gentillesse et force de caractère au travail, il est donc logique que la balance puisse pencher plus dans un sens ou dans un autre. Ne vous en faites surtout pas et ne perdez pas de temps à vous sentir coupable.

Je le constate bien trop souvent sur le lieu de travail, chez les jeunes femmes que je conseille et même chez les femmes plus âgées. Elles font de leur mieux au moment même et se jugent ensuite très sévèrement pour ne pas avoir réussi à viser parfaitement juste. L’autre jour, je parlais à la fondatrice d’une entreprise qui faisait face à certaines difficultés. Elle m’a dit qu’au fil des ans, elle avait pensé devoir se montrer stricte au travail pour réussir, mais elle s’apercevait désormais que cette approche intransigeante n’avait pas été judicieuse pour son entreprise à long terme. Elle a blessé des personnes en cours de route et a perdu leur confiance. Elle se sent à présent déconnectée émotionnellement. Pire encore, elle doit chercher de nouvelles voies de financement pour son entreprise, et n’a aucun soutien. Elle s’est rendu compte qu’elle avait commis une grave erreur en ne faisant pas preuve de gentillesse envers les autres tout au long de sa carrière.

Elle m’a demandé quelle devrait être la première chose à faire pour devenir plus gentille au travail, et je lui ai dit qu’avant tout, elle devait être moins exigeante envers elle-même. Je pouvais entendre dans sa voix à quel point elle était déçue par son comportement et je lui ai rappelé qu’elle ne pourrait pas être gentille avec les autres si elle ne l’était pas d’abord avec elle-même.

Je veux maintenant vous dire la même chose. La première personne envers qui vous devez faire preuve de gentillesse, c’est vous. Si vous vous êtes jugée durement au fil des ans, vous devez lâcher prise. Rappelez-vous qu’une partie de votre gentillesse naturelle consiste à vous accepter telle que vous êtes, et vous ne pouvez le faire si vous passez votre temps à vous en vouloir de ne pas avoir été « parfaite » par le passé.

L’heure est venue, lorsque vous arrivez au travail le matin, de ne plus laisser de côté la personne gentille et attentionnée que vous êtes, et de commencer à respecter votre talent de médiatrice et vos vertus relationnelles. Associée aux techniques que vous apprendrez tout au long de ce livre pour être plus résolue, négocier avec succès, faire valoir vos droits et communiquer clairement et directement dans tous les scénarios de travail, votre gentillesse naturelle vous propulsera vers les sommets professionnels de votre choix. Après tout, la gentillesse est votre superpouvoir.







Principaux points clés


	Au travail, gentillesse et force de caractère ne sont pas mutuellement exclusives ! Lorsque vous revendiquez votre gentillesse et que vous l’utilisez à bon escient, elle peut vous aider à atteindre le sommet.


	Quand je parle de gentillesse naturelle, je fais référence à une femme attentionnée, respectueuse, juste, coopérative et généreuse.


	Ne faites pas semblant. Ma définition de la gentillesse consiste à faire ce qui est juste parce que cela vous semble juste, pas parce que cela peut vous rapporter quelque chose.


	Si quelqu’un vous dit que vous êtes « trop gentille », essayez de poser une question simple, telle que « Pensez-vous à une lacune spécifique ? » ou « En quoi pensez-vous que cela me nuise ? »
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