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- 3 - 

Comment mieux se connaitre pour améliorer son efficacité dans les relations 
avec les clients? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

LES ELEMENTS DE LA CONNAISSANCE DE SOI. 

 
 Ses valeurs, croyances et attitudes. 

 
o Définitions 

 

 

Valeurs. 
Ce qui est considéré comme bien ou mal 

Croyances. 
Ce que l’on croit être vrai 

Attitude. 
L’état d’esprit, la façon de se positionner  

 

Lorsque nos valeurs, croyances ou attitudes sont en conflit on parle alors de dissonance 
(ex :je sais que l’exposition au soleil est nocive, pourtant je continue  à prendre du plaisir 
à faire bronzette) 

o Les dissonances présentent des risques : 

o l’évitement ou la fuite (ne pas y penser, ne pas en parler, changer de sujet…) 
o le refus des évidences (« tous les malades du cancer ne fument pas ») 
o se mentir à soi-même, se justifier 

 Image, estime et confiance en soi 

 
o La notion d’image. 

 

45 min 

 

 

 

 
Se connaitre pour optimiser sa communication. 

 

Intégrer la relation client. 



 
ACCUEIL ET INFORMATION, NOUVEAUX PRINCIPES EN LIEN AVEC QUALIFORMAGRI. 

  p 2 
Accueil et information, nouveaux principes en lien avec qualiformagri - 2 - qu'est-ce qu'un client ? 

C'est l’idée que chaque personne à d’elle-même. On distingue l’image professionnelle 
(place occupée dans la société et reconnue par autrui) de l’image 
personnelle  (perception de ses qualités propres).  

 
o L’estime de soi. 

Sentiment que nous éprouvons lorsque ce que nous faisons, correspond à l’image que 
nous avons de nous. Par exemple, une personne ayant une bonne estime d’elle-même 
s’ouvre aux autres, se sent stable affectivement, accepte facilement le regard des 
autres, a conscience de ses ressources, accepte l’opinion des autres….  

o La confiance en soi. 

Réalité intérieure liée à l’expérience. 
 

 Les marqueurs sociaux 

C’est l’ensemble des critères qui déterminent ou révèlent notre appartenance à un 
groupe tels que la tenue vestimentaire, le registre de langage, l’âge, les bijoux … 
 

 Ses besoins 

 
Bien se connaître, c’est connaître ses besoins. 

 

Animation interactive : https://view.genial.ly/60a968cc3787a40d4b4fa642/interactive-
image-la-pyramide-des-besoins-selon-maslow  
 
o Les besoins physiologiques. 

Les besoins physiologiques sont des besoins directement liés à la survie de l’individu ou de 
l’espèce. 
Ce sont typiquement des besoins concrets (manger, boire, se vêtir, se reproduire, 
dormir...). 
A priori ces besoins sont satisfaits pour la majorité d’entre nous, toutefois nous ne portons 
pas sur ces besoins la même appréciation.  
Cette différence d’appréciation peut engendrer une situation qui sera jugée non 
satisfaisante pour la personne et à son tour le besoin à satisfaire fera naître une motivation 
pour la personne. 
 

https://view.genial.ly/60a968cc3787a40d4b4fa642/interactive-image-la-pyramide-des-besoins-selon-maslow
https://view.genial.ly/60a968cc3787a40d4b4fa642/interactive-image-la-pyramide-des-besoins-selon-maslow
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o Les besoins de sécurité 

Les besoins de sécurité proviennent de l’aspiration de chacun d’entre nous à être protégé 
physiquement et moralement. 
Ce sont des besoins complexes dans la mesure où ils recouvrent: 

- une part objective: notre sécurité et celle de notre famille 
- et une part subjective liée à nos craintes, nos peurs et nos anticipations qu’elles 

soient rationnelles ou non. 
o sécurité d’un abri (logement, maison) 
o sécurité des revenus et des ressources 
o sécurité physique contre la violence, délinquance, agressions ... 
o sécurité morale et psychologique 
o sécurité et stabilité familiale ou, du moins, affective 
o sécurité médicale/sociale et de santé 

 
 

o Les besoins d’appartenance 

Les besoins d’appartenance correspondant à aux besoins d’amour et de relation des 
personnes : 

- besoin d’aimer et d’être aimé (affection)  
- avoir des relation intimes avec un conjoint (former un couple) 
- avoir des amis 
- faire partie intégrante d’un groupe cohésif 
- se sentir accepté 
- ne pas se sentir seul ou rejeté 

 
Ce sont les besoins d’appartenance à un groupe qu’il soit social, relationnel ou statutaire. 
Le premier groupe d’appartenance d’une personne est la famille. 
Les besoins sociaux sont les besoins d’intégration à un groupe. 
Chaque personne peut appartenir à plusieurs groupes identifiés. 
 
o Les besoins d’estime 

Les besoins d’estime correspondent aux besoins de considération, de réputation et de 
reconnaissance, de gloire ... de ce qu’on est par les autres ou par un groupe 
d’appartenance.  
 
La mesure de l’estime peut aussi être liée aux gratifications accordées à la personne. 
C’est aussi le besoin de respect de soi-même et de confiance en soi. 
 
o Les besoins d’accomplissement 

Le besoin d’auto-accomplissement correspond au besoin de se réaliser, d’exploiter et de 
mettre en valeur son potentiel personnel dans tous les domaines de la vie. 
 
Ce besoin peut prendre des formes différentes selon les individus. 
Pour certains ce sera le besoin d’étudier, d’en apprendre toujours plus, de développer ses 
compétences et ses connaissances personnelles; pour d’autres ce sera le besoin de créer, 
d’inventer, de faire ; pour d’autres ce sera la création d’une vie intérieur... 
C’est aussi le sentiment qu’à une personne de faire quelque chose de sa vie. 
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 Quels sont vos besoins ? 

A partir de la pyramide de Maslow, identifiez ce qui va satisfaire vos différents besoins ? 

 Qu'est ce qui permet de satisfaire mes besoins physiologiques ? 

 

 

 

 

 Qu'est ce qui permet de satisfaire mes besoins de sécurité ? 

 

 

 

 

 Qu'est ce qui permet de satisfaire mes besoins d'appartenance ? 

 

 

 

 

 Qu'est ce qui permet de satisfaire mes besoins d'estime ? 

 

 

 

 

 Qu'est ce qui permet de satisfaire mes besoins d'accomplissement ? 
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LES OUTILS DE CONNAISSANCE DE SOI. 
 
 La fenêtre de JOHARI 

La fenêtre de Johari répond à ces questions : 

- Quelle image j’ai de moi ? 

- Quelle image je renvoie ? 

- Comment éclairer des zones d’ombre en moi ? 

- Comment suis-je perçu ? 

- Comment rapprocher ce que je souhaite exprimer de ce que j’exprime ? 

- Comment pensent les autres, que ressentent-ils ?  

 

En bref, la fenêtre de 
Johari permet de mieux se 
connaitre et de maitriser 
notre image publique afin 
de gagner en cohérence.  
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 Mise en situation 

La mise en situation est la suivante.  

1. Reportez ci-dessous les réponses aux questions suivantes : 

• Quelles sont les 5 informations que je connais de moi, et que je suis certain que 

les autres connaissent et voient de moi ? 

o  

o  

o  

o  

o  

• Quelles sont les 5 informations que j’aimerai que les autres connaissent ou voient 
de moi, mais que je pense qu’ils ne connaissent pas ou ne voient pas ? 

• Quelles sont les 5 informations que j’aimerai que les autres connaissent ou 

voient de moi, mais que je pense qu’ils ne connaissent pas ou ne voient pas ? 

o  

o  

o  

o  

o  

 
2. Trouvez un collègue posez lui les questions suivantes :  

Notez ses réponses. 

o Que connais-tu de moi ? 

 

 

 

o Qui suis-je ? 
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3. Complétez votre fenêtre de JOHARI 

 

  

ZONE PUBLIQUE 

(connu de moi et des autres)

ZONE AVEUGLE 

(connu seulement des autres)

ZONE CACHEE 

(connu seulement de moi)

ZONE INCONNUE 

(inconnu de moi et des autres)

Ma fenêtre de Johari
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 Le test d'assertivité de Gordon 

L'assertivité, c'est la capacité à s'affirmer, à affirmer son point de vue sans agressivité 
tout en respectant autrui. 

Aujourd'hui, elle fait partie de ces "soft 
skills", ces compétences douces tant 
recherchées par les entreprises. 

Bien employées, elles facilitent la 
communication. 

 

 

 Mise en situation 

Répondez spontanément en indiquant  la réponse qui vous convient le mieux. 

 
- "plutôt vrai": vous pensez ou agissez de cette façon la plupart du temps 

- ou "plutôt faux": vous faîtes ou pensez rarement de cette façon. 

Test en page suivante. 



 
ACCUEIL ET INFORMATION, NOUVEAUX PRINCIPES EN LIEN AVEC QUALIFORMAGRI. 

  p 9 
Accueil et information, nouveaux principes en lien avec qualiformagri - 2 - qu'est-ce qu'un client ? 
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LA COMMUNICATION VERBALE. 
 

Comprendre le poids des mots : la maitrise du verbal. 
 

 
 Le poids des mots 

Si l'on sait que 95% de la communication entre les hommes provient du langage, et que 90% de 
l'argumentation de vente s'appuie sur les mots, il est primordial  d'avoir recours à un 
vocabulaire adapté ! 

 Les mots engendrent une image mentale, par association, dans l'esprit de celui qui les entend. 

Par exemple, si vous utilisez le mot "risque" dans vos phrases, vous créez une image négative 
dans l'esprit de vos clients. 

Au contraire , le mot "avantage"  procure une image plutôt positive. 

Si vous utilisez trop de mots à "image négative", vous obtenez au fil de votre contenu et entre 
vos lignes un effet destructeur. 

 

 

  

 

 Soyez déterminé dans ce que vous proposez, soyez certain 
des qualités de votre offre. 

 La détermination est une attitude de langage qui consiste à 
affirmer le bien fondé des arguments employés sans laisser la 
place au doute. 

 La crédibilité des mots que vous employez dégagera ainsi 
entre les lignes un sentiment de confiance. 
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LE POIDS DES MOTS – EXERCICE 

Adaptez votre comportement verbal face aux spécificités du client: il s’agit de repérer ce que 
chaque client attend de vous pour créer une relation personnalisée. 

TYPOLOGIE CLIENT ACTION A MENER LES MOTS A DIRE LES MOTS A EVITER 

L’angoissé Rassurer   

Le pressé Optimiser    

L’orgueilleux Valoriser    

Le volontaire Conseiller   

Le narcissique Prêter attention et 
le valoriser comme 
votre offre 

  

Le négociateur Informer avec 
précision et mener 
la négociation 

  

Le pragmatique Argumenter   

Le radin Valoriser le rapport 
qualité-prix 

  

Le « tatillon » Argumenter pour 
rassurer 

  

 

LA COMMUNICATION NON VERBALE 
 

Comprendre le langage du corps : la maitrise du non verbal. 
 
Consultez ces deux schémas présentant :  
- les canaux de communication verbale 
- ainsi que le ratio "Impact - Maitrise" des moyens de communication. 

  

Les canaux de communication verbale 
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Ratio "Impact - Maitrise" des moyens de communication 

LES EMOTIONS 
 

Accepter les émotions pour savoir les gérer. 
 
 L’intelligence émotionnelle. 

 Elle désigne la capacité à gérer ses émotions et celle des autres. 

On y trouve: 
 d’un côté le mot « intelligence » qui désigne la capacité de raisonnement et 

d’analyse 
 

 et d’un côté le mot « émotion » qui désigne les réactions primaires 
difficilement contrôlables survenant suite à l’occurrence d’un événement bien 
précis ou dans certaines situations. 

Bien souvent la capacité de raisonnement est réduite lors d’un accès émotionnel. 
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 L'intelligence émotionnelle est constituée de trois types de capacités : 

o la perception et l'appréciation des émotions chez soi et chez les autres (incluant 
l'empathie) ainsi que leur expression ; 

o la régulation des émotions (chez soi et chez les autres) ; 

o l'utilisation des émotions dans la résolution de problèmes (dans laquelle les 
événements émotionnels assistent le traitement intellectuel, permettant la 
planification flexible, la pensée créatrice, la redirection de l'attention, la gestion 
de la motivation…). 

 6 actions pour accepter ses émotions. 
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 Intelligence émotionnelle intrapersonnellle et interpersonnellle. 
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 Testez votre intelligence émotionnelle 
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