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Office de la Formation Professionnelle et de la Promotion du Travail


	Les entretiens
Télécharger tous les modules de toutes les filières de l'OFPPT sur le site dédié à la formation professionnelle au Maroc : www.marocetude.com
Pour cela visiter notre site www.marocetude.com et choisissez la rubrique :  MODULES ISTA
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1. Introduction
Il existe différentes formes d’entretien mais un entretien professionnel possède certaines caractéristiques qui le distinguent d’autres situations de communication. Ainsi, pour un entretien nous aurons toujours :

· Objectif (clarifier et comprendre) et fonction de l’entretien (centré sur la tâche et/ou sur la relation),

· Contexte social (rôle et statut des protagonistes, type d’organisation, mission de l’institution),

· Relation d’interaction (communication, position de chacun dans l’entretien),

· Supports verbaux et non verbaux de la communication,

· Structure apparente (méthodologie, règles du jeu…) et sous-jacente (paramètres affectifs et psychologiques),

L’entretien peut être conduit de différentes manières ainsi un entretien sera directif, guidé ou non directif.

Ce document présente les différents types d’entretien et les façons de les conduire en mettant en exergue les avantages et inconvénients présentées par ces différentes approches.

2. Les styles de conduite d’entretien 

L’entretien peut être soit : 

· dirigé : de l’interview à l’interrogatoire policier. La relation est mise au second plan, les questions se suivent dans un ordre strict (attitude d’enquête).

· non directif, centré sur la personne. L’interviewer reformule les sentiments (et non les faits ou les opinions), fait preuve d’empathie.

· semi-directif ou guidé : un guide d’entretien définit l’objectif, le plan et les contenus de l’entretien. Le questionnement dirigé est alterné avec des moments où la personne s’exprime librement. 
Si la personne aborde spontanément les points à traiter, l’interviewer adopte une conduite non directive. Si elle dévie trop longuement, l’interviewer la recentre sur le sujet. Lorsqu’elle n’aborde à aucun moment certains aspects du problème : l’interviewer s’appuie sur le guide d’entretien et pose des questions directes avant la fin de l’entretien.

3. Classement par nature
Les entretiens peuvent être classés en fonction de leur nature et de leur finalité

	Informer ou recueillir de l’information

	Entretien d’information 
	Donner de l’information, expliquer, commenter, transmettre.

	Entretien de recueil d’information
Entretien d’enquête
	Rechercher de l’information : enquêter, questionner, analyser, diagnostiquer. 

	Entretien de recrutement 
Entretien d’embauche
	Approfondir la connaissance de l’interviewé. Faciliter la prise de décision.

	Résoudre des problèmes ou aider à les résoudre

	Entretien d’exploration
	Appuyer la personne dans la recherche de solutions à un problème logique.

	Entretien de résolution de problèmes
	Rechercher, en commun, la solution à une situation insatisfaisante pour aboutir soit à une prise de décision, soit à une modification d’attitudes ou de comportement.

	Entretien d'aide
	Accompagner  l’interlocuteur dans sa recherche de solution à une difficulté.

	Entretien de conseil
	Essayer de comprendre, aider, orienter, conseiller.

	Connaître l’autre et faire un diagnostic

	Entretien de suivi 
	Faire le point, prévoir, rectifier une orientation.

	Entretien d’évolution de carrière
	Projeter un comportement en situation (poser un diagnostic comme base de développement).

	Entretien d’évaluation
	Evaluer l’activité, mesurer des acquis, des compétences, des capacités.

	Servir d’intermédiaire

	Entretien de négociation 

Entretien de médiation
	Tenter de rapprocher des points de vue ou des intérêts divergents.


Un entretien peut poursuivre plusieurs objectifs :

· un « entretien de vente » est à la fois un entretien de négociation  et un entretien d’information, mais peut aussi contenir les caractéristiques de l’entretien de conseil. 

· un « entretien d’assistance téléphonique » (dépannage en cas d’urgence, hot line) est à la fois un entretien d’aide et un entretien de résolution de problèmes, parfois un entretien de conseil.

4. Conduite d’un entretien
Pour mener à bien un entretien, quel que soit son type (information, résolution de problème, etc.), il est nécessaire de respecter des étapes indispensables à l’efficacité de l’entretien.

Ces étapes vous sont présentées dans le tableau ci-dessous.

	LES PHASES DE L’ENTRETIEN
	LES OBJECTIFS
	LES MOYENS / LES ACTIONS

	PREPARATION
	· Obtenir l’information recherchée.
	· Rédiger un guide d’entretien.

· Traduire l’objectif en questions précises. 

· Se rendre disponible psychologiquement.

· Créer un cadre propice à l’expression. Inciter l’interviewé à parler.

	Accueil
	· Instaurer la confiance.

· Susciter l’intérêt.


	· Établir le contact. Mettre à l’aise.

· Préciser clairement l’objectif de l’entretien, et s’assurer de sa compréhension.

· Rappeler les règles du jeu (et la durée, etc.).

· Être attentif aux inquiétudes, craintes, préjugés pour pouvoir les dissiper.

· Inciter à l’expression (poser une question ouverte dès le début). Accroître la réceptivité.

	ÉCHANGE
	· Permettre à l’autre d’exprimer ses besoins, valeurs.

· Exprimer son propre point de vue (besoins, valeurs).

· Progresser ensemble vers l’objectif. 


	· Veiller à la bonne gestion du déroulement (temps disponible pour chaque étape). Maintenir un équilibre entre messages et écoute.

· Susciter et favoriser le dialogue. Privilégier l’autre (écouter en silence, et activement). Faire preuve de compréhension. Laisser l’autre aller au fond de sa pensée. Reprendre les idées de l’interlocuteur.

· Regarder l’autre. Adresser des messages à la première personne (je). 

· Découvrir les perceptions de chacun. Rechercher ensemble des solutions, propositions, décisions. Confronter les analyses et propositions réciproques.

· Recentrer sur le thème. Faire des synthèses (points d’accord ou de désaccord).

· Se montrer confiant. Garder son calme. 

	Synthèse et conclusion
	· Mettre en lumière les points importants.
	· Récapituler ce qui a été dit en dégageant les priorités.

· Organiser le suivi de l’entretien. Établir un plan d’action : qui fait quoi et quand ?


5. Le guide d’entretien
Tout entretien vise peu ou prou à obtenir de l’information. Mieux vous préparerez un entretien, plus riches et pertinentes seront les informations que vous recueillerez et plus vous serez à l’aise et apprécié dans vos contacts professionnels. 

Par ailleurs, préparer un entretien par écrit permet de se rendre encore plus disponible intérieurement, donc de mieux se centrer sur l’autre en situation.

5.1. Le cadre de l’entretien

	les limites du sujet abordé
	car il faut souvent faire des choix en fonction du temps qui peut être accordé à l’entretien

	le projet
	il peut s’agir d’une création, d’un développement de l’existant, de la résolution d’un  dysfonctionnement...

	le contexte
	l’entreprise, le service, leurs évolutions récentes - l’interviewé : fonctions, personnalité, situation...

	votre finalité
	optimiser la satisfaction de votre direction, des utilisateurs (ou de vous-même)  en respectant les contraintes propres à chaque objectif.

	les objectifs
	les décisions et les interventions que permettront les informations obtenues.

	les informations
	de quoi a t-on besoin ? Connaître des FAITS - des OPINIONS - des SENTIMENTS.

	la durée de l’entretien
	il est bon qu’elle soit approximativement fixée et annoncée à l’interlocuteur.


5.2. Le déroulement de l’entretien :

Le type d’informations à obtenir se présente sous la forme d’un questionnaire (traduire l’objectif de l’entretien en questions précises). Tout en n’étant pas trop enfermant, il permet de répondre aux questions suivantes  :

· quel est l’objectif de cet entretien ? (pourquoi demander une entrevue à cette personne ? )

· quels renseignements indispensables devrai-je avoir collectés lorsque l’entretien sera terminé ?

· Reste donc à déterminer : la forme et l’ordre des questions à poser ; le langage à adopter ; le scénario prévisionnel de conclusion : synthèse, suite  à donner proposée.

· Sans oublier que l'attitude adoptée ainsi que la qualité de l'écoute active mise en pratique permettront de faciliter l'expression de l'interviewé.

5.3. Mémo – Guide d’entretien 

	Définition du CADRE
	De quel type d’entretien s’agit-il ?  pourquoi cet entretien ? = objectifs
Quelle durée y consacrer ? où va-t-il se dérouler ?

	Définition du Contenu
	C’est-à-dire rechercher tous les problèmes, toutes les variables en cause, la nature des informations à obtenir. Quel est le contexte de la situation ?

Dans un contexte professionnel, les questions porteront généralement sur des faits, voire des opinions. 

Il est important de distinguer la recherche de faits de celle d’opinions :

FAIT : « Combien de commandes clients traitez-vous par mois ? »

OPINION : « Pensez-vous qu’il soit intéressant d’informatiser la gestion des commandes - clients ? »

Une opinion exprimée peut entraîner une question sur le pourquoi : « pourquoi pensez-vous cela ? » Il n’est pas prévu a priori de s’intéresser aux SENTIMENTS éprouvés par l’interlocuteur, sauf si ceux-ci font obstacle à l’atteinte de l’objectif, ou dans le cas d’un entretien d’aide. Par exemple, la peur de perdre une part de ses responsabilités lors d’un changement dans l’entreprise, ou bien l’angoisse ressentie par une personne dont l’appareil tombe en panne subitement. 

	Stratégie 

relationnelle
	Quel peut être l’état d’esprit de l’interlocuteur en ce moment ?

Quel est le cadre de référence de l’interlocuteur ?

Quelles attitudes privilégier ? Pourquoi ? (faire une liste)

Comment suis-je disposé à le recevoir ?

	 Choix de la forme et de l’ordre des questions
	Pour inciter l’interlocuteur à parler, utiliser des questions ouvertes.

Pour obtenir des précisions, poser quelques questions fermées.

Eviter les questions « à réponse induite », qui influencent l’interlocuteur. exemple : « Ne pensez-vous pas qu’il serait bon de doubler la capacité de..... ? »

	Choix des mots
	S’assurer que le vocabulaire employé est suffisamment clair et explicite pour l’interlocuteur (au besoin vérifier qu’on est d’accord sur le sens d’un mot).

S’assurer que le code (langage) utilisé est commun aux deux interlocuteurs.

Faire attention au registre verbal de l’autre. Le mot « jeune » n’a pas le même sens pour quelqu’un de 25 ans et quelqu’un de 70.

	Plan de déroulement
	Classer les questions à poser. L’ordre doit être logique, découler d’une progression. Elles ne doivent pas présenter de rupture (ce qu’on appelle « sauter du coq à l’âne »). L’ordre des questions peut changer en cours d’entretien, par rapport à ce qui était prévu, mais il est bon d’avoir réfléchi au meilleur enchaînement possible et de savoir par quoi commencer.

Le nombre de questions est fonction du domaine à parcourir et du temps dont on dispose.


6. Indices de performance en entretien
Lorsque vous menez un entretien vous devez privilégier :

	1. L’engagement
	· Dans la relation : établir le contact.

· Dans le contenu : par rapport au thème, ou à la tâche à réaliser.

	2. La vigilance
	· Comprendre ce qui se dit.

· Comprendre ce qui se passe : pour soi, pour l’autre.

· Ce qui se dit dépend beaucoup de ce qui se passe !

	3. L’écoute active et la rigueur
	· Élucider ce qui est dit, effectuer des synthèses, reformuler, faire préciser.

· Éviter de croire que…, de supposer que…, de se projeter.

· Différencier ce qui est dit, de ce que l’on en déduit.

	4. La poursuite de l’objectif
	· Centrer sur le thème. Recentrer.

· Gérer le temps.

	5. Savoir s’exprimer
	· Adapter son expression à son interlocuteur, être clair et précis.

· Savoir exprimer ses sentiments, ce que l’on ressent dans la relation.

	6. Le non-verbal
	· Source précieuse de renseignements sur ce que chacun ressent, accessible à condition de développer sa perception.

· Cohérence par rapport au contenu (congruence).


Vous devez toujours, en tant qu’interviewer être en situation d’écoute.

Vous devez privilégier les activités suivantes :

	Rôles principaux
	Rôles parallèles

	Je me comporte
	J’analyse le contenu

	Je recentre
	Je vois, j’entends, je ressens le climat

	Je reformule ce que je pense avoir compris
	Je contrôle la part de mes valeurs personnelles dans mon analyse

	Je réajuste
	Je m’observe

	Je comprends
	J’observe les réactions de l’autre à ce qu’il croit que je suis

	Je relance
	Je régule


7. La collecte d’information en face à face
Voici quelques conseils qui vous seront particulièrement utiles pour la réussite de vos entretiens.

7.1. Avant un recueil d’informations 

Avant que votre interlocuteur n’arrive, il est important de cadrer l’entrevue, mais pas avec un questionnaire trop précis, de façon à ne pas enfermer celui-ci. Les questions seront centrées sur l’objectif à atteindre et les renseignements indispensables qui résulteront de cette collecte.

La préparation par écrit permet de bien conduire l’échange, de ne pas s’égarer, de se centrer sur la recherche (plus on sait ce qu’on cherche, plus on a de chances de le trouver !). Cela sert aussi à se rendre plus disponible pendant l’interview pour écouter. On va donc :

· Cerner le contenu de la recherche : lister ce qu’on sait déjà, ce qui manque, ce qu’on cherche à savoir ;

· Articuler la recherche : l’organiser autour de thèmes principaux, donner un ordre à la recherche, et donc préparer un plan logique.

7.2. Avant un entretien

L’interviewer se prépare matériellement et psychologiquement à l’entretien. Il élabore un Guide d’entretien, outil essentiel pour :

· Bien conduire l’entretien, en ne s’égarant pas : les objectifs sont clairs, précis et limités ;

· Être plus disponible en situation pour écouter ;

· Inciter l’interlocuteur à parler.

7.3. La prise de note
Il est important, à plusieurs égards, de BIEN PRENDRE EN NOTES ce que dit l’autre personne. Au-delà de la mémorisation, la prise de notes démontre à celui qui parle que ses paroles l’intéressent et sont utiles, qu’il ne parle pas pour rien. 
Avant de commencer à écrire, l’interviewer  explique à l’interviewé l’objet du recueil d’informations et sa destination (article, rapport, etc.), sans oublier de mentionner à qui s’adresseront ses écrits.

7.4. Entretien ou recueil d’informations

Quand l’interlocuteur arrive, établir le contact permet de prendre en compte son « état » : sa personnalité, ses connaissances, ses opinions, ses motivations et ses besoins, son émotion, ses préoccupations...
Ceci fait, le conducteur de l’entretien doit préciser clairement le thème de l’entretien et la raison de la présence de l’interlocuteur (objectif). Il peut être nécessaire également de négocier le temps de l’entrevue (ou de la communication téléphonique).
Il est important de donner la parole rapidement à l’interlocuteur. Pour cela, poser une question « très»  ouverte pour lancer l’échange, et ensuite laisser répondre l’interlocuteur (attention : la réponse peut être conforme à la demande, mais elle peut aussi bien être très différente des attentes de l’interviewer). La richesse de l’entretien vient de la discipline que s’impose celui qui mène l’entretien en s’empêchant de réagir trop spontanément, sans toutefois manquer de naturel. 
Il est bon d’encourager l’interlocuteur à parler, et à poursuivre en lui signifiant qu’on l’écoute et que ce qu’il dit nous intéresse. L’attitude « centrée sur l’autre » est très fortement recommandée. 
Outre les encouragements, utiliser des reformulations pour vérifier des éléments d’information, et faire des synthèses régulièrement pour s’assurer que le cadre de l’entretien est maintenu. 
Au bout d’un certain temps (quand on aborde la seconde moitié de l’entretien), effectuer des RELANCES sur les thèmes préparés qui n’ont pas été abordés spontanément par l’autre personne. Les réponses seront fidèlement notées. 

Enfin, quelque temps avant la fin de l’entretien, poser des QUESTIONS permettant de construire la synthèse finale, allant du général au particulier. Ces réponses seront aussi fidèlement notées. 

En fin d’entretien, consacrer un moment suffisamment conséquent à la PRISE DE CONGE, phase relationnelle par excellence.
7.5. Après l’entretien ou recueil d’informations

Il est conseillé de :

· Bien relire ses notes et les compléter pendant que les paroles de l’interviewé sont encore fraîches.

· Vérifier que l’on a bien toutes les réponses aux questions que l’on avait listées. Si certaines questions restent sans réponse, il faut en analyser les causes. Et peut-être décider d’une nouvelle investigation auprès de la même personne ou d’une autre.
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