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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.
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      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.





[image: image]Êtes-vous convaincu d’avoir affaire à une personnalité difficile ?

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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	Il est tendu et se plaint tout le temps de ses maux. Il est agressif et irritable.
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	Je suis comme hypnotisé, il me séduit.
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	Je suis gêné, agacé, je me sens coupable.
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	Je me sens exclu, je n’ose pas l’aborder directement. Il est intolérant et impatient.
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	Il est tout le temps sur ses gardes.
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	Je me sens épuisé et fatigué dès que j’ai un contact avec lui. Je ressens de la déception et de la frustration.
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	Il est méfiant et soupçonneux.
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	Je ne sais comment m’en débarrasser, il est « collant ». Il a trop le souci du détail, il est perfectionniste.

 









Pour connaître le résultat de votre autoévaluation, reportez-vous ici.













  

  ÊTRE AU CLAIR AVEC LES DIFFÉRENTES CATÉGORIES DE PERSONNALITÉS

  
    

    Sachez qu’il est possible de classer les personnalités difficiles en douze catégories selon leurs comportements et aspects extérieurs ainsi que leurs ressorts cachés et motivations. Ce classement permet de trouver une réponse adaptée à chacun. Aussi, commencez par rassembler les critères correspondants aux différentes catégories avant de définir la situation qui vous préoccupe.

  

  
    
      Dresser une liste des types de personnalités

      Certes, cela n’est pas toujours simple de définir une personnalité en quelques mots, de la catégoriser, d’autant que certains individus appartiennent à plusieurs catégories. Mais caractériser un interlocuteur est une étape importante dans le processus de gestion des personnalités difficiles. En effet, cela vous permet de :

      • vous assurer que vous êtes bien face à une personnalité difficile ;

      • anticiper certains comportements, car vous saurez comment telle ou telle catégorie de personnalité réagit de manière générale ;

      • éviter une confrontation et/ou un conflit trop violent qui dépasserait un point de non-retour.

      Définir les différentes catégories, c’est d’abord discerner les comportements typiques ainsi que les aspects extérieurs (voir encadré), à savoir les manières d’agir. Par exemple, une personnalité hyperactive sera souvent en retard, aura tendance à couper la parole de ses interlocuteurs pour finir leurs phrases, tandis qu’une personnalité théâtrale affichera des émotions changeantes et excessives.

      
      
        Les 12 types de personnalités difficiles

        
          Voici rassemblées les 12 catégories de personnalités dites difficiles auxquelles vous pourriez être confronté. Mais n’oubliez pas qu’un seul interlocuteur peut appartenir à plusieurs catégories en même temps.

          
            
              
                
                
                
                
                
                
                  
                    	Catégorie


                    	Définition


                    	Aspect extérieur


                  

                  
                    	Hyperactif


                    	Impatient, compétitif et rapide.


                    	Rapide et agité, les yeux mobiles et la voix « mitraillette », l’hyperactif marche nerveusement de long en large lorsqu’il n’est pas occupé.


                  

                  
                    	Paranoïaque


                    	Méfiant et rigide


                    	Froide, la personnalité paranoïaque affiche une allure de « commandeur ».


                  

                  
                    	Théâtral


                    	Séducteur et dramatisant


                    	Il s’exprime avec une voix fausse et décalée en souriant légèrement et en vérifiant régulièrement que son entourage le regarde…


                  

                  
                    	Obsessionnel


                    	Maniaque et perfectionniste.


                    	Il utilise de longues phrases avec une voix travaillée.


                  

                  
                    	Introverti


                    	Solitaire et un peu « ailleurs ».


                    	Rêveur et solitaire, il a souvent les yeux dans le vague.


                  

                  
                    	Passif agressif


                    	Rebelle et obstructif


                    	Il s’exprime d’une voix forte, penché en avant et très proche de son interlocuteur, menaçant ou en retrait.


                  

                  
                    	Narcissique


                    	Centré sur soi et charmeur.


                    	Charmeur, il se place de façon à occuper l’espace sans tenir compte des autres.


                  

                  
                    	Antisocial


                    	Irresponsable et revendicatif.


                    	Sûr de lui, l’antisocial se contrôle et peut être violent.


                  

                  
                    	Dépendant


                    	Attiré par les autres à qui il demande de l’aide, car il craint de rester seul.


                    	Aimable et gentil, il est en général soumis et tend à se rapprocher physiquement de ses interlocuteurs.


                  

                  
                    	Évitant


                    	Il cherche l’appréciation avec la peur constante de décevoir.


                    	Timide et réservé, il est peureux et rougit facilement.


                  

                  
                    	Dépressif


                    	Pessimiste, il se dévalorise.


                    	Il cherche à être estimé pour ses malheurs.


                  

                  
                    	Anxieux


                    	Inquiet et tendu.


                    	Tendu, les épaules contractées, il regarde son interlocuteur avec des yeux affolés.


                  

                
              

            

          

        

      

      Puis, c’est découvrir les ressorts cachés – mais que veut votre interlocuteur exactement :

      • veut-il éviter de rater une opportunité (hyperactif) ;

      • a-t-il peur d’être pris de court (paranoïaque) ;

      • manque-t-il d’estime de soi (théâtral) ;

      • se sent-il coupable au point de chercher à se racheter (obsessionnel) ;

      • craint-il les autres (introverti) ;

      • a-t-il peur de se retrouver sous contrôle de l’autorité qui a été persécutrice (passif agressif) ;

      • appréhende-t-il d’être dévalorisé (narcissique) ;

      • a-t-il besoin de se venger des autres (antisocial) ;

      • craint-il d’être abandonné (dépendant) ;

      • a-t-il peur de décevoir (évitant) ;

      • se sent-il impuissant au point d’accumuler de la colère (dépressif) ;

      • se soucie-t-il de l’incapacité des autres (anxieux) ?

      Enfin, c’est faire le point sur les motivations de chacun. Autrement dit, c’est s’interroger sur ce que veut vraiment votre interlocuteur au-delà des apparences et signes extérieurs qu’il veut bien laisser transparaître.

      Il n’est pas question de décrire complètement votre interlocuteur, mais plutôt d’indiquer les traits que vous avez besoin de connaître pour mieux vivre avec lui. Pour ce faire, vous devez l’écouter attentivement.

    

    
    
      Pratiquer une écoute active pour définir sa situation

      S’assurer que tout va bien, chercher à se faire accepter, se faire bien voir, telles sont les motivations qui peuvent apparaître au fil des conversations (voir encadré). Mais ne comptez pas sur le hasard pour les découvrir, cela prendrait trop de temps. Prenez les devants !

      Pour cerner avec justesse la personnalité qui vous fait face, vous devez bien sûr observer son comportement, mais aussi et surtout tenir compte de ses envies et, au besoin, de ses plaintes et requêtes.

      Pour cela, pratiquez une écoute active. Faites l’effort d’intervenir au cours des discussions pour aller au-delà des apparences. Questionnements, reformulations, postures et gestes rassurants sont autant de techniques utiles et efficaces sur lesquelles vous pouvez vous appuyer en toute confiance pour parvenir à vos fins.

      Cette étape devrait vous fournir un grand nombre de renseignements sur votre interlocuteur, notamment sur les raisons qui l’ont amené à « devenir » une personnalité difficile.

      
        Le point sur les motivations profondes de chacun

        
          Tout individu exprime ses motivations de façon plus ou moins évidente. Soyez attentif aux moindres signaux pour déterminer les intentions de chacun, cela permettra de cerner plus précisément la personnalité que vous avez à gérer.

          
            
              
                
                
                
                
                
                  
                    	Catégorie


                    	Motivations


                  

                  
                    	Hyperactif


                    	Obtenir des satisfactions rapides, tout contrôler.


                  

                  
                    	Paranoïaque


                    	Avoir raison.


                  

                  
                    	Théâtral


                    	Être rassuré, intéresser les autres à sa valeur personnelle.


                  

                  
                    	Obsessionnel


                    	Être à la hauteur, maîtriser la situation.


                  

                  
                    	Introverti


                    	Se protéger pour être en sécurité.


                  

                  
                    	Passif agressif


                    	Avoir de l’importance.


                  

                  
                    	Narcissique


                    	Se faire remarquer.


                  

                  
                    	Antisocial


                    	Trouver des compensations pour diminuer sa frustration.


                  

                  
                    	Dépendant


                    	Garder le contact et le lien.


                  

                  
                    	Évitant


                    	Être intégré.


                  

                  
                    	Dépressif


                    	Être entouré, réconforté et aimé.


                  

                  
                    	Anxieux


                    	S’assurer que tout va bien.


                  

                
              

            

          

        

      

    

    






JAUGER SA RELATION



Aucun individu ne « devient » une personnalité difficile sans raison. Inévitablement, un ou plusieurs facteurs ont conduit votre interlocuteur à cette attitude désagréable. Or, comprendre ces facteurs, c’est déjà résoudre une partie du problème. En effet, peut-être qu’en modifiant un ou plusieurs éléments de l’environnement dans lequel évolue votre relation, rétablirez-vous un équilibre acceptable pour votre collaborateur et vous.



Être curieux et observateur

Inutile de scruter chacun de vos collaborateurs à la recherche de la faille, du comportement désagréable ou des situations délicates. Concentrez plutôt vos efforts sur les personnes que vous considérez comme étant des « personnalités difficiles » avérées ou en passe de le devenir (voir encadré).

[image: image]Qu’est-ce qu’une personnalité difficile ?

À vrai dire, la réponse à cette question est plutôt subjective. Une personnalité pourra par exemple vous paraître difficile alors qu’elle ne le sera pas pour votre voisin. Mais certaines font l’unanimité : vous pouvez considérer qu’un interlocuteur est difficile à partir du moment où vous avez beaucoup de mal à communiquer avec lui, lorsqu’il met votre patience à l’épreuve et vous décontenance. Pour améliorer la situation, commencez donc par chercher à le comprendre.





Dans ce cas, organisez votre observation. Tâchez de suivre le comportement de l’interlocuteur concerné :

• en différentes situations : comment réagit-il en cas de difficulté ou d’échec ? Quelles sont ses attitudes en réunion ? Travaille-t-il mieux seul ou en groupe ? Avec qui semble-t-il avoir des affinités ou, au contraire, qui lui est antipathique ?

• à plusieurs moments de la journée : quand semble-t-il le plus ouvert à la communication ? Quelles sont ses habitudes ? A-t-il besoin d’être seul à certains moments ?

• selon les tâches qu’il exerce : y a-t-il des missions qu’il préfère à d’autres et, si oui, à quelle(s) étape(s) des projets est-il le plus disponible ?

L’objectif est, in fine, de vous amener à cerner les raisons qui pourraient être à l’origine de la situation dont vous voulez sortir. En effet, votre interlocuteur a des prédispositions à adopter tel ou tel comportement désagréable ; sachez que celles-ci sont souvent exacerbées par des facteurs extérieurs.



Lister les facteurs à l’origine d’une situation de blocage

Surcroît de travail, mauvaise adaptation à la fonction, changement de méthode et/ou d’organisation… Dans l’environnement professionnel, de multiples raisons peuvent amener un individu à basculer dans la catégorie des personnalités difficiles.
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