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Véritable coach au quotidien, cette collection de guides pratiques vous accompagne à chaque étape de votre évolution professionnelle, et vous donne les clés pour gérer au mieux votre carrière, quelles que soient vos problématiques : efficacité personnelle, management, techniques professionnelles.

Fidèle à l’esprit du magazine Management, elle se veut facile d’accès et très opérationnelle.

Dans chaque ouvrage, vous trouverez :

• des apports méthodologiques synthétiques dont les points clés sont repérables d’un seul coup d’œil ;

• des conseils pratiques et des témoignages ;

• des exercices pour vous entraîner : quiz, mises en situation, autoévaluations… étayés de commentaires afin de progresser.

 


[image: image]



Forte de 10 ans d’expertise, la collection évolue ! Plus moderne, elle s’enrichit d’un volet numérique qui vous donne accès à de nouveaux contenus.

 

Téléch@rgez des outils complémentaires et des contenus inédits à l’adresse suivante : www.capital.fr/management-outils

 




Introduction

L’efficacité de votre équipe vous semble diminuer et vous avez des problèmes de communication avec l’un de vos collaborateurs ? Vous avez certainement affaire à une personnalité difficile ! Que vous ayez déjà rencontré un tel interlocuteur ou que vous soyez novice en la matière, cet ouvrage est fait pour vous.

En effet, grâce aux conseils précis et pratiques, vous pourrez dans un premier temps confirmer vos suppositions. Cela vous évitera d’engager inutilement une démarche de gestion de personnalité difficile.

Puis, selon votre interlocuteur, ce guide vous apportera des éléments de réponses personnalisés grâce à des témoignages et des retours d’expérience. Au fil des pages, vous découvrirez les raisons qui ont amené votre interlocuteur à adopter un comportement désagréable. Vous prendrez également conscience qu’il n’est pas le seul et unique responsable de la situation.

Ainsi, vous pourrez discerner différents moyens d’action pour améliorer votre relation. Manier la communication de crise, mener à bien des entretiens en tête à tête malgré vos appréhensions et négocier pour parvenir à un engagement réciproque avec la personnalité difficile sont autant d’objectifs que ce guide vous propose d’atteindre. Et vous y parviendrez ! Des tests vous permettent de vérifier pas à pas vos réussites.

Enfin, si les solutions extrêmes (blâme, mutation, licenciement) ne sont pas envisageables, vous apprendrez comment vivre avec votre interlocuteur au quotidien. Mieux (et c’est là toute l’originalité de cet ouvrage), vous finirez par vous apercevoir que la personnalité difficile possède elle aussi des qualités et qu’elle peut devenir, plus que tout autre collaborateur, un allié solide.

Vous doutez d’une telle issue ? Vérifiez-le donc par vous-même. Pour engager votre démarche puis constater des résultats positifs rapidement, il vous suffit de lire ce guide.
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Savoir si son interlocuteur est vraiment une personnalit difficile
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REPÉRER LES PERSONNALITÉS DIFFICILES



Dès lors que vous côtoyez régulièrement des collaborateurs et travaillez en groupe, vous êtes un jour ou l’autre confronté à une personnalité difficile. C’est inévitable. Alors que faire lorsque cela vous arrive ? Vous renfermer, exprimer votre colère, vous enfuir ? Non, commencez par vérifier que vous avez bien à faire à une personnalité difficile, en vous appuyant sur des situations concrètes et non sur des ressentis, rumeurs ou préjugés.



Lister les symptômes en cas de doute

L’un de vos collaborateurs est stressé, agressif, anxieux ? Il vous pose parfois certaines difficultés (voir encadré) ? Cela n’est cependant pas préoccupant si cette situation est ponctuelle.

En effet, la vie (professionnelle et personnelle) n’est pas toujours rose et vous, comme vos collaborateurs, pouvez parfois vous montrer désagréable. Mauvais résultats, soucis, fatigue, problèmes de santé, nombreuses sont les raisons qui peuvent expliquer un tel comportement.

En revanche, si cela se répète et finit par s’installer durablement, vous devez vous interroger et trouver le ou les moyens d’améliorer la situation.

Alors à partir de quand devez-vous vous alerter ? Demandez-vous si, en présence d’un interlocuteur particulier, vous ressentez régulièrement l’un ou l’autre des sentiments suivants :

• l’affolement : vous êtes agité et pensez ne pas exister aux yeux de votre interlocuteur ;

• la peur : vous êtes sur vos gardes ;

• la séduction : vous êtes comme hypnotisé par l’interlocuteur ;

• la culpabilité : vous êtes gêné, voire agacé ;

• l’exclusion : vous n’osez pas aborder votre interlocuteur directement ;

• l’épuisement ;

• la déception et la frustration ;

• l’énervement : vous voulez à tout prix vous défaire de votre interlocuteur que vous trouvez « collant » ;

• la fuite : vous êtes épuisé et voulez tout quitter ;

• l’inquiétude.

Vous avez reconnu l’un de ces symptômes ? Dans ce cas, affinez votre observation. En effet, vous ne pouvez considérer votre interlocuteur comme une « personnalité difficile » sur de simples présomptions. Vos sentiments doivent être confirmés par des faits concrets.



Apporter les preuves de ce que l’on pressent

Pour vous assurer que vous êtes bien en présence d’une personnalité difficile, vous devez observer votre interlocuteur un certain temps pour réunir des « preuves », autrement dit des attitudes qui confirment vos premières impressions. En effet, ce collaborateur qui vous déstabilise n’a-t-il pas droit au bénéfice du doute ?
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Travailler avec une personnalité difficile n’a pas pour seule conséquence d’assombrir l’ambiance de votre équipe, cela peut aussi :

➔ diminuer votre efficacité et celle de votre équipe ;

➔ réduire votre autorité ;

➔ déstabiliser l’équilibre établi au sein de votre équipe ;

➔ engendrer de mauvais résultats économiques ;

➔ causer la perte de clients et vous faire passer à côté de prospects ;

➔ diminuer la qualité de vos services ou de vos produits ;

➔ freiner votre carrière et vos promotions possibles ;

➔ vous rendre, vous et le collaborateur concerné, encore plus nerveux et stressés, et donc désagréables, vous entraînant ainsi dans un cercle vicieux dont il est difficile de sortir.

C’est pourquoi vous devez agir au plus vite, c’est-à-dire dès que vous aurez entraperçu une personnalité difficile. Ne laissez pas la situation s’envenimer !





Pour confirmer vos soupçons, votre interlocuteur doit présenter des attitudes négatives :

• en quantité suffisante, c’est-à-dire qu’une seule et unique mauvaise attitude ne fait pas de lui une personnalité difficile. Tout le monde a des défauts, personne n’est parfait !

• en temps suffisant, car un comportement désagréable qui apparaît de temps en temps ne révèle pas un trait de caractère difficile. Rappelez-vous, cela peut arriver à tout le monde d’être de mauvaise humeur !

Aussi, soyez prudent… et patient. Prenez le temps de constater et de confirmer la ou les évolutions comportementales chez votre interlocuteur.

Si vous rencontrez un collaborateur pour la première fois, que ce dernier doit rallier votre équipe à plus ou moins long terme et qu’il semble entrer dans la catégorie des « personnalités difficiles », alors soyez très vigilant. Certains gestes et attitudes ne trompent pas, comme :

• la tension physique ;

• la froideur relationnelle et la rigidité ;

• l’irritabilité et l’agressivité ;

• l’intolérance et l’impatience ;

• l’hypervigilance ;

• la suspicion ;

• le perfectionnisme et le souci du détail, etc.

Si vous parvenez à la conclusion que vous avez bel et bien affaire à une personnalité difficile, vous devez ensuite étudier individuellement le cas de votre interlocuteur pour déterminer dans quelle catégorie il entre (voir encadré ci-dessous). Autrement dit, cherchez à le caractériser pour adopter ainsi les réactions les plus justes et trouver un arrangement efficace.

L’indicateur de comportement de Myers et Briggs

Ni jugement, ni classement, le MBTI ou indicateur de Myers et Briggs décrit une personnalité avec des mots simples. Il expose le fonctionnement d’une personnalité en explicitant ses points forts et ses difficultés pour apporter, si nécessaire, une amélioration.

Concrètement, le MBTI divise le comportement des individus en quatre types principaux :

➔ l’introverti (il est tourné vers l’intérieur de lui-même) ;

➔ l’intuitif (il cherche à créer des opportunités et des relations) ;

➔ l’affectif (il fonde ses jugements sur des valeurs personnelles plutôt que sur une analyse logique) ;

➔ le juge (il est ordonné et planifie sa vie).

Selon les résultats obtenus pour chaque catégorie, vous pouvez dessiner votre profil ainsi que celui du collaborateur qui vous pose des difficultés afin de trouver les solutions adéquates.
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Peut-être avez-vous dans votre entourage un ou plusieurs interlocuteurs qui vous posent problème. Savez-vous quels sont ceux qui peuvent vraiment être considérés comme des personnalités difficiles ? Pour le savoir, répondez par « Plutôt vrai » ou « Plutôt faux » aux situations suivantes. Que se passe-t-il avec votre interlocuteur ?





	Plutôt
vrai


	Plutôt
faux


	Affirmations
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	J’ai de gros problèmes de communication avec lui. J’ai le sentiment de ne pas exister.
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	Je suis sur mes gardes, il me fait peur. Il n’écoute pas, il est froid et rigide.
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