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PREFACE

Lorsque j’ai développé la Process Com au tout début des années
70,le Coaching en était aux Etats-Unis a ses balbutiements.

La France a commencé a développer ce modeéle de communi-
cation dix ans plus tard et 'ouvrage de Gérard Collignon, Com-
ment leur dire', présentait le modele et ses applications personnelles
et professionnelles en 1995.

Aujourd’hui, Gérard Collignon et Pascal Legrand publient a
travers ce livre les résultats de leur expérience de la Process Com
dans le cadre du coaching, ainsi que leurs recherches sur ses appli-
cations a des pans entiers de la vie professionnelle comme person-
nelle.

Apres avoir présenté, ou rappelé pour ceux qui connaissent la
Process Com, les concepts principaux, le livre de Pascal et de
Gérard exposent les applications originales qu’ils ont faites en
accompagnant leurs coachés dans cette aventure qu’est toujours le
développement de son propre potentiel. Ils permettent ensuite
aux lecteurs d’entrainer a travers des cas pratiques leur perspicacité
dans la compréhension de processus de communication mis en
place dans le cas de coaching.

Il y a vraiment une école francaise de la Process Communica-
tion.

J’en remercie et salue chacun de celles et de ceux qui ont con-
tribué a ce que le Process Com Coaching advienne et je souhaite
une lecture passionnante au lecteur qui découvrira ce modele.

Taibi Kahler

1. Chez le méme éditeur, InterEditions.






Introduction

UN PRECIEUX OUTIL
DE COACHING :
LE PROCESS COM COACHING

En avons-nous toujours pleinement conscience ? Bien communi-
quer — c’est-a-dire étre a la fois capable d’entendre 'autre et de se
faire entendre de lui — constitue la clé d’une collaboration fruc-
tueuse avec notre interlocuteur. Cela s’applique a toutes les
situations de la vie et tout particulierement aux situations de rela-
tion d’aide comme le coaching.

Dés sa premiere rencontre avec un coaché potentiel (qui est
parfois accompagné de son manager ou du DRH de Ientreprise,
dans le cadre d’un coaching prescrit), le coach doit faire preuve
d’une compétence réelle a diagnostiquer la situation problémati-
que du coaché, a élaborer un plan d’action pertinent et efficace et,
enfin, a rencontrer vraiment la personne 1a ou elle en est. Mais il
doit aussi faire preuve d’une véritable qualité d’écoute et d’une
capacité a parler le langage que son client entendra le mieux.

Comment nous, coachs, pouvons-nous avoir une attitude
authentique qui inspire la confiance, qui rassure et qui donnera
envie au coaché de se lancer dans l'aventure du coaching avec
nous ?

Car le coaching est une aventure. Il permet, en allant a la
découverte de soi-méme, d’affronter ses craintes, parfois ancrées
dans un lointain passé, de se libérer des freins parfois tres anciens ;
d’explorer des nouveaux comportements en toute sécurité, d’oser
parfois se montrer maladroit, sans pour autant se dévaloriser...
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Les ressources dont dispose le coach pour accomplir sa mission
résident d’abord en sa personne : ses qualités, son expérience, sa
formation, son niveau de développement personnel... A contrario,
il doit s’interroger sur ses propres entraves psychologiques dont il
ne s’est pas encore libéré.

Le coach dispose aussi d’'une « boite a outils » comprenant des
méthodes et techniques d’analyse et d’intervention. Dans cette
boite a outils, la Process Com occupe une place de choix : ce
modele aidera le coach a développer ses compétences liées aux
quatre zones de I'intelligence émotionnelle :

— la connaissance et la conscience de soi ;

— la gestion de so1 ;

— la connaissance et la conscience de 'autre;
— la gestion de la relation.

La connaissance et la conscience de soi seront facilitées
avec I'analyse, par le coach, de son propre inventaire de personna-
lité, établi en Process Com. Par exemple : quel est son type de
personnalité de base ? Quelles sont ses sources de motivations
actuelles ?

A-t-1l vécu plusieurs phases et, dans I'aftirmative, qu’est-ce qui,
dans son histoire, a provoqué ces changements ? Quels sont ses
propres indicateurs de stress ? Comment les identifier 2 A quoi
correspondent-ils ? Comment les gérer ?

La gestion de soi sera grandement facilitée par la compré-
hension de sa propre dynamique interne liée a la recherche de la
satisfaction de ses besoins psychologiques.

Qu’est-ce qui chez le coach déclenche la satisfaction et le plai-
sir, ’énergie et la motivation positive ?

Qu’est-ce qui, chez celui-ci, pourra déclencher des émotions
négatives ? Comment les identifier ? Comment les gérer afin
qu’elles n’interférent qu’a minima dans le processus du coaching ?

La connaissance et la conscience de I’autre : I'inventaire
de personnalité du coaché fournira au coach des informations
précieuses lui permettant de mieux connaitre son client : quelles
sont chez celui-ci les ressources les plus développées ? Quelles
sont celles qu’il a a développer ? Avec quel(s) type(s) de personna-
lité le management et la communication seront pour lui les plus
naturels ?
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A contrario, avec quel(s) type(s) de personnalité la relation exi-
gera-t-elle le plus d’énergie entrainant des risques de stress
notables ?

La gestion de la relation avec le coaché sera grandement
facilitée par l'utilisation du « canal de communication » et de la
« perception » appropriés a son type de personnalité.

Le coach identifiera les comportements sous stress de son
client, 'ameénera a en prendre conscience et I'aidera a adopter de
nouveaux comportements plus pertinents.

Pambition de la Process Com est notamment d’oftrir au coach
et au coaché des outils puissants pour la gestion de soi et la rela-
tion aux autres.

LUTILISATION DE LA PROCESS COM EN COACHING

La compréhension des six types de personnalités identifiés par
Taibi Kahler, le fondateur du modele’, donne des clés pour déve-
lopper des stratégies de coaching adaptées et réagir de manicre
appropriée aux besoins du client.

En commentant au coaché son inventaire de personnalité, le
coach T'aide a réfléchir a son comportement et a reconnaitre les
conditions lui permettant d’étre efficace. Il le conduit a prendre
conscience de ses ressources actuelles et a élaborer un plan d'action
pour atteindre son objectif.

Avec l'aide du coach, le coaché pourra accroitre sa conscience
de lui-méme et faciliter le développement de ses compétences
émotionnelles. La Process Com lui permettra également d'aug-
menter sa compétence dans l'analyse des situations difficiles et
dans 1'élaboration de plans d'action, pour accroitre, si besoin, son
aisance relationnelle. Avec la prise de conscience des signaux de
stress négatif, de leur signification et des besoins a satistaire, le coa-

1.La Process Comm et le Process Com Coaching sont des modeles déposés.
Seules les personnes certifiées sont autorisées a les enseigner ou a en faire état dans
leurs pratiques professionnelles. Les concepts de la Process Com font I'objet d’un
copyright (¢f. texte de copyright en fin d’ouvrage).
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.

Relation d’aide ou sauvetage ?

Gare au « sauvetage » qui maintient I'autre dans la dépendance (en
Analyse Transactionnelle, nous parlerons de Symbiose) et le prive de son
autonomie. Pour établir la diftérence entre relation d’aide et sauve-
tage, le coach peut se poser ces quatre questions :

— Ai-je recu une demande directe de la part du coaché ?

— Ai-je envie d’aider cette personne et/ou est-ce bien mon role de
coach de le faire ?

— Aije la compétence pour aider cette personne ? Le niveau de
compétence est important, surtout quand l'autre nous demande
explicitement ou implicitement des conseils.

— Ai+je investi moins de 50 % de I’énergie utilisée pour résoudre le
probléme ? Si l'autre n’investit pas suffisamment d’énergie dans la
recherche de la solution, on se trouve, la encore, dans une relation
symbiotique.

Si le coach répond « non » a 'une de ces questions, il se trouve tres
probablement dans une relation de sauvetage...

v

ché trouvera un outil simple a utiliser, pragmatique et respectueux
des autres et de lui-méme.
L'utilisation de ce modele, soulignons-le, repose sur une atti-
tude authentiquement gagnant—gagnant.
Découvrons a présent les diftérents outils qu’offre la Process
Com.
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MIEUX SE CONNAITRE POUR MIEUX
SENTENDRE ET SE PARLER

LE MODELE DE LA PROCESS COM

UN OUTIL DE COMMUNICATION

La Process Com est a la fois un modele de découverte et de
compréhension de notre propre personnalité et de celle de notre
interlocuteur ; elle est aussi un outil de communication particulie-
rement efficace.

Communiquer est au cceur de toutes nos activités. Nous avons
besoin en toutes circonstances d’échanges, de relations, de com-
munication avec d’autres. Si le monde actuel crée de plus en plus
d’outils physiques de communication, communique-t-on mieux
pour autant ? L’échange d’information est facilité, mais aucun fax,
aucun Internet ne remplacera jamais la capacité qu’ont les hom-
mes et les femmes de développer avec leur interlocuteur une rela-
tion véritablement constructive. Pendant nos études, nous avons
appris a raisonner, nous avons accumulé des connaissances utiles,
mais avons-nous, sinon par notre propre expérience ou notre édu-
cation, appris a communiquer ¢ Avons-nous appris a donner envie
a notre interlocuteur de poursuivre et développer une relation de
qualité avec nous ?
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Nous pouvons observer aisément que la maniere de dire les
choses a autant, et parfois plus, d'importance que ce qui est dit.
C’est bien souvent sur la forme que réagissent, en bien ou en mal,
nos interlocuteurs. Un bon processus de communication permet
d’optimiser la relation, d’aller a D'essentiel et de construire en
sappuyant sur le meilleur de chacun. A Dinverse, un processus
inadapté risque d’engendrer une « mécommunication », source de
mésentente, de conflit, d’incompréhension et également de
démotivation : les «a quoi bon ?», «Il (elle) ne comprend
rien ! »... sont des révélateurs de cette incapacité que nous aurons
eu a ce moment-la & communiquer avec notre interlocuteur.

Nous le verrons au cours de cet ouvrage, la Process Com nous
permet de connaitre notre facon « naturelle » de communiquer,
d'identifier le style préférentiel de notre interlocuteur, d'utiliser le
canal de communication permettant la compréhension de notre
message et donc d’éviter d’entrer en mécommunication.

Taibi Kahler

La Process Com a été développée par Taibi Kahler, docteur en
psychologie, dans les années 1970, a partir de ses observations
portant sur les relations et le management au sein des entreprises.
La NASA a financé ses recherches dans le cadre du recrutement
des astronautes afin de constituer des équipes homogenes.

Né en 1943, Taibi Kahler est originaire de 1’Arkansas. Il a
d’abord travaillé dans le champ clinique, en hopital psychiatrique.
De I'observation de ses patients en état de crise, des moments pré-
cédant celle-ci, et du caractere prévisible de la crise en fonction
des signes précurseurs, il a créé un modele qu’il a appelé « le mini-
scénario ». Cette découverte lui a valu le prix Eric Berne' en
1977.

A la fin des années 1970, Taibi Kahler a rencontré Terry
Mc Guire, psychiatre chargé du recrutement des astronautes pour
la. NASA. Ce dernier lui a demandé de mettre au point un
modele qui permettrait d’évaluer la compatibilité des individus

1. Qui couronne des recherches en Analyse transactionnelle, dont Eric Berne est le
fondateur. La Process Com est en partie issue de ce modele psychologique.
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entre eux : Qui fonctionne naturellement bien avec qui ? Qui fonctionne
moins bien avec qui ? Quels seront les comportements les plus probables de
chaque individu en cas de stress ?. De ses recherches, Taibi Kahler a
créé le modele qu’il nommera la Process Communication ou
encore PCM, abréviation de Process Communication Model. En
France, nous utilisons I'appellation « Process Com ».

Le modéle de la Process Com

Selon ce modele, 1l existe six grands types de personnalité, présen-
tant chacun des caractéristiques comportementales nettement
identifiables, des points forts, des besoins et des motivations parti-
culiers, une facon de percevoir Denvironnement, de
communiquer et également des comportements prévisibles en cas
de stress.

Au cours de son histoire, chacun de nous développe plus ou
moins des caractéristiques de chacun des six types de personnalité.
Nous possédons un type de personnalité de « base », acquis pour la
vie. Au cours de notre existence, nous pouvons présenter d’autres
sources de motivation que celles de notre base, ce que Taibi Kahler
appelle « un changement de phase ». Notre phase actuelle déter-
mine nos sources de motivations psychologiques et nous indique
les réactions les plus probables que nous aurons en cas de stress'.

Un modéle de connaissance, de conscience
et de gestion de soi

La Process Com permet de répondre a ces questions essentielles :
Quels sont mes besoins psychologiques actuels ? Comment les
satisfaire pour avoir un niveau d'énergie optimum ¢ Comment
m’entrainer pour utiliser la partie de moi-meéme la plus appropriée
a la situation et a la personnalité de mon interlocuteur ? Quels
sont les signaux précurseurs m’indiquant que je suis en train de
déclencher une séquence de stress négatif ? Comment gérer celui-

1. Pour une description plus détaillée de la Process Com, se référer a 'ouvrage de
Gérard Colligon, Comment leur dire... La Process Communication, chez le méme
éditeur, InterEditions.



10 LA PROCESS COMMUNICATION

ci, le cas échéant, pour revenir dans une énergie positive ? Aussi la
Process Com est-elle d’abord utilisable comme modele de
connaissance, de conscience et de gestion de soi.

Arnaud a 9 ans. Ce week-end, il est trés content ; ses parents ont
invité la famille et il va retrouver son cousin Alexandre qu’il aime
beaucoup. Les enfants déjeunent sur une table, a coté de celle des
adultes. Au cours du repas Arnaud pose affectueusement sa téte sur
I'épaule de son cousin. Celui-ci le repousse brusquement. Arnaud
semble un peu sonné, ne dit rien, baisse la téte et montre peu
d’entrain pour le reste de I'apres-midi.

Difficile d’étre un garcon et de manifester son affection a un pair.
Lexpression spontanée des émotions est strictement codifiée. Le
« laisser-aller » dont fait preuve Arnaud sera trés tot fortement
découragé dans notre culture.

On voit bien dans cet exemple combien, pour un garcon, il est
souvent difficile d’avoir une base Empathique (I'un des six types
de personnalité identifiés par Taibi Kahler). Les garcons sont, en
effet, plutot encouragés a se bagarrer, a faire du sport, qu’a expri-
mer leurs émotions. Aussi, un gar¢on de base Empathique — mais
I'ignorant — pourra se demander pendant longtemps : Pourquoi ne
suis-je pas comme les autres ? et en souftrir. Plus tard, en comprenant
son type de personnalité, il pourra mieux saisir le sens de ses enga-
gements, de ses choix, aussi bien professionnels que personnels. Il
découvrira avec le modele la source de ses motivations actuelles.

Il comprendra également pourquoi la relation avec telle per-
sonne peut se révéler difficile, pourquoi, par exemple, un interlo-
cuteur 'insupporte avec ses jugements péremptoires, provoquant
chez lui de la colere.

La conscience de soi. En prenant conscience du canal de
communication que nous utilisons, nous pouvons savoir si nous
sommes sur un « bon » canal ou bien si celui-ci est source de
malentendu. Nos réactions les plus probables en cas de stress nous
sont indiquées par notre inventaire de personnalité. Celles-ci
apparaissent comme sur le tableau de bord d’une voiture : nous
avons des voyants qui s’allument — comportements observables,
pensées, émotions — nous savons désormais a quoi ils correspon-
dent, ou nous en sommes et ce que nous avons a faire pour gérer
ce stress.
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