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L'art et la maniere
de dire non

1y a plusieurs manieres de repousser une requéte d'un collaborateur.
balader n'est pas toujours la meilleure. Mieux vaut expliquer,
proposer autre chose ou différer votre décision, selon les circonstances.

Lenvoyer

omment ¢al A une
iemaine de la rép-
nion de présentalion
du plan annuel avec
e big boss, tu n'as
PErEOSTIE POUT §e -
cofder e La gobne s¢
passe cher Lancdme, quelques jours
ovant Mol 2004, Quand be DR a dé-
couvert que le service marketing s¢
retrouvait désert & un moment sira-
tégique, il a failli 'étrangler. Qul avalt
antorisé les troks chefs de produit i
Ofserter pendant les iBree? La chef de
groupe. Une salariée compétente mais
trop gentille. Elle n'avail pas su arbi-
trer entre les demandes de ses calla-
boraseurs. Béuoltar : Fon d'eux s 48
annuler son billet d'avion pour I'Asie
du Sud-Ent. Lhistoire est Join d'étre
anodine. La gestion des congés e un
exoellent exercice pour ue jeune ma
nager. Souade Dougadis, 33 am, e
poniable adjointe de département
ches Fidelia Assistance, en a elle sussi
fait T'expérience. Jeune promue, elle
avait fait prewve de fa :tiElm: rdihlﬁpr.
=llien de dmnul.lqul:. imals|'ai rebenu
la leyon. se souvient Souade. Depuis,
j¢ ne donne plus jamais mon sccond
dans Finstant. Cea me permet de
muigus dominer ma dif & naturelle
i refuser ce qu'on me demande. s
Yoruas ausst, vous avez du mal i dire
nord vos oolliboratewrs? Vous n'ées
pas be seul. Les organismes de forma-
tinn, comme [emos on ln Cegos, af-
firment que les modules sur |'sas-
sertivites (la m}w:ilt 4 w'aflirmer en
respectant Paulre] n'ont jemais cu
atitarl cle succes aupris des manage
Ils Bguerent au atop 10 d-ﬁ-ﬂ..‘l .'-ll’.‘i
plus demandés. Mals p-}un.;mr
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o difficile d'exprimer un refus & son
collsbaratenr alors méme qu'on es-
time étre dans son droit | «Parce que
ocla revient 4 renoncer  Mre apprécié
de tous, analyse Maryse Dubouley,
rmfmeur en sciences humaines 4
“Essec. Pour beavcoup d'entre nous,
c'est upe perspective wes pénible.s
MEme pour oFux qin e risguend
pas d'en perdre le sommeil, les con
séquences d'un non fool parfos un
péul peur <Soupella Fimm:{-, alusen
Iisme, bakiie de mntlﬁrim o0 JEeme
demande souvent s je n'al pas phus 3
FAgner en honmant wn o inpusiife
qll.l un non mérdés, Emeane Yinoem,
el i ventes cher Peugeot. Sire-
ment pas, tranchenl tow ls experts
Hur MCRS avoms iNtErmgEs au cours
& cette enqule. Renoncer & un refus

fondé sur un argument wlide est In
pine des solutinns. IYabord, parce que
cela peut étre pedjuddiciable i I boane
marche de I'entrepeise. Ensuite, parce
aque les managers qui disent ol e
toutes clrcanstancess finmsenl toujours

ren |hurﬂ' le prix en revmes de re-
atisns humames. <0 pat e, Ooft-
fiesne Sylvie, ancienne respuasable RH
d'vn fournisseur daccds lnternct.
[rans mon job précédent, {"ai tefle-
menk ¢&dé & fout ke monde que jen'ar-
rivals plus & me défaire &'une répy-
lation de mauviette. Et croves-mod,
on fe mappreciail pas p[ul que
men patron, qui n'avait pour-
tani ren d'un jendre.. s .

Cela étant, il ne suffit pas
de faire preuve de fermetd.
Vorus deves wuss faire preuve

Lﬂﬂﬂmt!n:qdaﬂuarm
£ bour da force. « Sile ol
5'affirmer cong son refus, d nadod nl

nés@ 0F panse-béte. Exemple concor-
dfiire chitachd sur un aulre projet
A Accupilic la demanda.

fhon &St importants. Or va 68 voir
trangaikemint dang mon bun (s
€ Cadrar le souhall.

M coupas pas Mavire dans ses
wephe abons, Puls quesfonnes
wum veuk 4 fpine dans o proed?

blesesr fi ddmoliver a0n oollaboralous
sculigny Bortrand Déroulbde, consul-
tant & la Cagos (coontre), qui préco-

sl w a3 s Minformetique désim

Prenez ke bemps découter oTa ques-

La méthode Accept, ou comment
justifier son refus avec tact

Ire e & une derrande. mals oul
8 18 pereanng, 1 riskid b socrd!

Sur quelle cunde e Vous ceroieg
@rgi 53 viake demanda.

C Clarifier s contralmies,
Apoundu, & g leBche, on ne
maiisncra pas nos obweddls. El
Guaild de I3 hot ne an pifiras, sic
E Exprimar 383 regreta.
Recapilier. o suis disalh,
omple tenu oe oS oo fois,
e it Bccmplar |

F Proposss uno solution,

oo entencu ton desi dii
[ormalme. Je mangege & = iDéner
ponciusigmanl. 14 domander

& la DRH ds s remplaces s

T Tmnruumhfbm
#Qu/on pensas-u? Es-tu d'accond
e ool o Dy colier fgan,

WOUE denrria oblewir un acoand |




de finesse » ne pas dire non de fagon
abwupie, difftrer votre réponse kocsque
vonzs ées tentd de dire owl conlre vo

tre gré, argumenier & partir de faits
objectifs, rester sur un terrain profies-
wonnel, amener V'autre 3 partager
votre décision. «Clest ce qu'en ap-
pelic une pédagogic 4 adulte, rsume
JisBl Fabiani, DEH " Aschan rh"l't‘ll!']l]
Framce, Le collabaratenr ne sere capa

e -u]'l:u.q:ll.ﬂ wiilie fin e mom-reces
voir que si vous Jul fourndsses towtes
les informations qui la justifient.»
Voled [e1 diférente manibees de dire
man en [onction des circonstanoes.

= LE “NON DEFINITIF"
L"ﬂrr Pour ne pas transiger
1 sur fes principes
En tant qisc manager, vous &es charps
de falre respecter un certain nambre
de réghes dans les domaines da diod
et de |"éthiqoe. 5i 1"an vous fair une
requéte contrare aux principes de
votre entreprise, vodre non dalt #re
immédiat et sans appel Cest la po
sition qu'a adoptée Jean Collutie,
DRH de Panzani a Lyvon, quand ["un
= i3 cwires conCeré par un
plan social est venu le salll-
citer. oIl réclamait plus 4%
E:-:L pluidant qu'il 5'éait
ucoap it sur e sate.
Cela revenait & sccorder un
dedommagement 3 la 1éte
du client. Moo refos a £1é
rapide et cinglant.»

Autre cas de hgure o be
mon catégorique §impose :
l2 subordonné qui revient 3

la charge sur un sujet déjh
tranché. Rien n'agace plus
[acques Guers, Je patron de Xe-
rox ¢n France, « Quand §'ai dit
no, ¢'est ron | Potr bien signifier
aue affmire est réglée, je refuse woute
nipuvelle discusgon.s

Pas besoin non plos de prendre des
pants lorsque vatre non concerne la
S 1141l P]Iilip].n: Ky I:ILI., par exsin-
ple, directeur d'une usine de produe-
tion de piites & Nanterre, s¢ relrouve
quasi quotidiennement confronts 3 ce
genire de situstion, <[l arrive souvent
Barlrasd Dévny/ba qu'une :Tu-:}"!irrw&.'ﬂ'gk. el en
Becrened 864 € 0TS .“ peril la qualité des produlls, aoonie
s Eaces. diriceants, t-iL be dois alors néaister aux pressions
R miaaa Ar napt du directeur commiersial, qui, redoy-
pout dre ror tant la rupture de stock, soubaite
il éviber & toun prix I'armét d'une e
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Vous devez faire respecter les réglesde facon claire, mais la fermeté

SO . LITY SRR O

B #Phyne de production. Mais mes
wiD sont sars appel.s [Fans certains
o, ¢ et e pringipe d Squité qu'dl
idelend re. 58 iin wlar® voiss reclaine
un petit privilege, n'heésiter pas i le
rembarter sans ménagement.

Mais la fermeté n'empéche pas
d'user de diplomatie dans la fagon de
répondre. Quand les requétes dma-
nent de nouvenu srrivants, pea fi-
muliers des usages maison, il est né-
Ceasare de faire un peu de B
Honan Goff, .ilrérup::jdﬂ!:'llhe

mie de Du Pont de Nemours pour
F'Europe, a falli tomber de sa dhaise
1l y a denux ans, Son responsable com-
miercial venail de lui demander de s
faire accompagner par won assistante
pour une tournée de prospection de
troms semames sll o'y avait aucune

rason valable, racopte-i- L hais dar-
rivait d'une !-L'u..l!'llt AVELD whe Jilfe
eulinre d'ent N'zi realise qu'ﬂ
avail pousst le bonchon un pﬂr]mn
#ins £ on rendre compie. Je n'al pas
en & faire preuve de fermeté, Une ea-
plication a suffL«

r ~ LE “NON, PARCE QUE"
¥ | Pour prendre le temps

W .4 darqumenter

Yous aurics aime dire oul, mais les
circonstances vous en empéchent.
A canse de ['dat de santé de Pentre-
[rise, ches oricniations straldgEques oo
de |a bonne marche du service, Dans
Ct cas; solgner bicn votre argumen-
tatlon. Probléme classique: la de-
mande 4 augmentation. « En période
de vaches maigres, j'explique que je
donne la priorité aox salaires des
collaborateurs qui sonl 4 ka tralpes,
vemoigne Marc Bonmemoy, PDG de
MoneyLine, une entreprise de termi-
o pascment par carte,

Fa si Pun o 'entre cus ke mérile |1I|..|:.
que Jes sulres mais quil Wentre pas
dans la catégorie des salarids b aug-
menler en priorie CAlfcie de se dé-
tausser, Preparcz alors soignensement
YOAre AEEUNIEAINE, Puls prenes volne
termps pour ful expliquer que votre re-
fus n'est pas lié 3 ses nésaltats, STl a
ous les déments pour comprendre ke
contexte, il y 4 de fores chances pour
qu'il ke prennic micux que préva

Autre angle d'attaque : resituer la

demande dans ke temps. Combien ga-
BE - Mt T - aplembine 2005

Comment dire non a son patron

' 'l plus assaz de lemps
andossar un autre dosser

comamancial, ol 8 $acrifd ks dous
derriars wook-ends, jone peux mar-
dire davantags sur ma vis prves]s
Crest nu dphons que Ronan Gall,
manager de l'antits chimie da Du Poni
de Mamaurs on Europe, a décing
& et cé 80N Superviseur outne-
Aflartigue. Ce demier a renoncd ¥
oL §ait un non dur & dire, J'a ressenti
une orks o culpabiliid. Pour autant
& O Megretis nen, A Mon EMmpaTye
e ma donrialt pas es moyens sulh-
EalS powr atigindre o6 rowvel chiec-
bEs Volre petron changs ur peu top
& Sargue ? Il vous met ka pression 7
Ridskstas on dowceur. Prise de dis-
fance, argumentzire celd, sugges-
lioas sont ol BUSS McOMmancis
dars calte siluation qua lorsgque
i il rion & un cofaboralme

Cue vours Bauteil 7 Dioss bras en plus,
un Bt plus consdguent, Maban-
don d'uneg autre bcha, un dalal.,

O vouss by nefuse 7 La démanslra-
Lary et Rl . B miisssion sl irmios-
sible. Auira cas oa figure | es ordnes
ol anivelgnend Nithique, dificats

& contrecarnet «fal conchd ['an passé
un direcieur inancisr cmpltemerd
cé=sampan, raconis Bemard Héwin
directeur du Dfid. Son bote odpoad
qu'l harcdbe doux personnes dans
£00 service pour rédulne feffecs!
SaNE BOENCIE. GO Malfger miodail
pas rafuser | vl oamancd 4
rifléchic O & bavalld sur son cas
de conacienca. s Finaksrmand, Il a dif
ricen, angaant 8 fsgue un procis
pour harcklamenl mornl gul sl
bolaboussd l'entreprise, Un lalt
obseclill indmcutable. Iddal pour
Eaine plier un ched (ouk-pulssant




n'empéche pas d'user de diplomatie dans la maniére de répondre

gnais=tu il ¥ a deox
4 ans? Et aujourd hari?
LA combien a-tu #é
= | embauchi?«Cegonee
de questions permet
souvens & Euine com-
prendee o selané que
sa demande n'esl pas
si justifidge qu'il e
, eFtime | pro-
€n sciences har-
maines Maryse Du-
bouloy, Par ailleurs,
1 ayer pas peuir de re
connaltre les limites
i voitre pounvair. afe
feral mon possible
porar be s berir. Maks
j& ne sum pas seal dé-
ClEonnyme..

Si la bolte va bien
bl que Yous ne
souhailez pas cder,
vorak pauver utilizes
I"argument de 'effet
de contagion, « T

1000 euros pour le
superiravail que tu
ms [nit, je ne frouves
rais pas ¢a scanda-

Jagques Guers & un
de st eollaborateurn.
Mais cela wa devenir une référence
podr bei collbgees. El je ne peux pas
i ke permieiire. s

[icn,] LNSTANT" Po

ow | LINSTANT™ Pour vous
w J montrer conciliant

Vous ne pouvez pas dire oui ke jour
de la demande, mais vous espéres be
faire dans un délai raisonnable. Ce
non-1a doii &ire particuli#rement sai-
Fni pouar éviter toul senliment de
rustration. Exemple : un cadre mul-
tiplie bes initiatives et vous dever be
freiner dans son €lan parce quil a
o ‘matres objectils priontaires. «Der-
niérement, ua de mes chefi de sectenr
a wiulu réaménager son périmetre,
racoqte Cardos Carvatho, directens du
magasin Achan de Tavermy [ 180 sa-
lariés), L'analyse étuit bosne, |'objec-
Ul wussi, Mads il o'dtain pas payé pour
celle idche. Afin de ne pas Irop b frus:
trer, je lui ai demandé daméliorer

corder une prime de |
| matériellement pas possable, raconse
| lajeune evnte. |'ai ensuite demandé

lewux, a ginsi répondu |

d'abord [a tenue de ses lindaires fout
£n m'engageant i réomminer sa de-
mande dans un an.»

Laffaire sc corse ¢n cas de question
sensible. Par exemnple, ume prommotion
que nons ne voulez pas acoorder. Le
corgeil des coachs ; prohibez e con
ditionne. Surtout, pas de fou. Pro-
poser. des «aves de progriss, e des
étapes qui permettront au salané de
g pas perdre = motivation.

™ LE “NOM, MAIS..."
[""‘-‘w Pour trouver une
autre solution

Vous voes frowvez au pled dy mur ;
ks demande revient pour la énikme
[ el elle ne peut e exaucde. «Es-
sapez auire chimes, recommande fean
Coflotte, ke DRH de Pangani. Reste 3
troiver ks bonne kssae, Souade Dot
gadir, chez Fidelia Assistance, a adnsi
#¢ conlroatée i une siluation ur-
gente, Dieux membres de son &uipe
ne s¢ supportaient plus ¢ deman-
daient & #tre séparts depuis des lns-

tres. «f'ai répondu non car ce n'éait

i vair les protagonistes séparément,
puls ['al provoqué une rencontre
afin que cE.n‘un d'eux puisse expri-
mer cc qu'il pensait de I'avire. Du
eoup, bes préjupés ont éré levés, et le
climat &' est détendu.» lci, 'aMernative
i été peychologique,

Autre situation critique : un colla-
borateur lorgnadt un paste et vous le
confiez & un autre. Comment éviter
le clash ¥ En trouvant as lot de con-
solation : une formation haut de
garmme ou une mision valorisanie.
L'est ce donl o bénéfici ce salané
d'ume soxiété d'assurances qui voulait
pasier du service accidents au service
mcendie, Le non de son chel 3'est
transbormé oo <1k, mas je Uacconde
ke stage que ta m'as demandés.

Diermidre racrique : moduler son re-
Fas en négociand dés aménagements
Mon & cec, ond & <cla : pas d"sccond
pour un jonr de RTT acoalé su week-
end de I Ascenaon, maks OK powr que
tu prennes celui du 14-Juillel. O
pour des harsines decalés, mais pas e
lundi. Votre mon b b demande inftiale
it loutefos rester clair el met. Evilez
de crder In moinde confusion dans

Fesprit de wobre collaboraious. Enfin,
n'oublier pas que vous svez e drakt
e pevenir sur une réponse pdpative,
Philippe Kervells, de Panrani, avait
dbcidé, em accord ave: les ressmonces
humaines et le supérieur higrarchi-
e, de ne pos accorder une augmen
lation i un de ses agents de maltree,
11 emsurite realisg gpue ce mefus ' éeail
pas pustifié, «f avais jugé b dernande
non priaritaire [sce 4 d'antres. [ai
requ Uintéressé concerné pour désa-
morcer e conflit avec son supdrieir
11 m'a Foneni des détails sur P'évolu-
tion de ses responsshilités, résultaty
b Pappul. La situation avait ¢t mal
anakysie ¢t de Bon un P pRecIpi-
Idew, Le non o find én owi | @
arie-bladel dne 3w

Pascal Vancutsem, consullant
chez Coathing Performance

“N'ayez pas peur de vous
affirmer franchemant”
ePourgue esl-i 5 ol de dare o
& s collaberabolns ? Par dqui
Cala revient & oper 5 afinmar A Do
qui 'y parviennent pas, jo consedlie
b EBETOLE e Clus e doutes
du iy TR pay, e e
r-hmmﬂlmmﬂl_?l.ﬁ
P vais e blesser’. iz, Eslce 8
e s'0pposer 7 Cras

et atercion. Tracdd quakra colon.
MW AL Ly Tl | e Por e con-
lexle, ane autre pour les ks, une
el ponir vos dmofions (pour,
cuipabillé, frisdraton] et une demise
ipatzma

lsme ;
fagon de prendre da [a distance ol de
comgrendee e gl passlyses




