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INTRODUCTION

Nous pouvons affirmer, sans peur d’étre démentis, que la communication prend une
ampleur grandissante dans la pratique vétérinaire. La communication est au coeur des
rapports humains et a donc la particularité d’étre pergue comme évidente et spontanée.
Pourtant, l'infinité de livres et de formations proposées sur le sujet a I’'heure actuelle constitue
un premier indice qu’elle peut présenter une difficulté et que travailler cette compétence peut
faciliter son quotidien, tant sur le plan privé que professionnel. Depuis les années 1990,
I'importance de la communication entre soignant et soigné est de plus en plus reconnue dans
le domaine de la médecine humaine, résultat d’'une prise de conscience de différents acteurs
de la profession. Indéniablement, le milieu vétérinaire n’échappe pas a cette tendance.
D’autant que les propriétaires considerent aujourd’hui leur animal de compagnie comme un
membre de la famille a part entiere et attendent du vétérinaire qu’il allie compétences
médicales et approche relationnelle tant avec I’humain qu’avec l'animal. Les études
fleurissantes sur le sujet révelent les avantages incontestables pour un vétérinaire de mieux
communiquer avec les propriétaires d’animaux qu’il rencontre. Elle permet la compréhension,
satisfaction et fidélisation de ses clients, mais également un meilleur suivi des traitements et
des recommandations et ainsi une plus grande qualité de soin pour l'animal. La
communication est considérée comme une compétence nécessaire a la pratique vétérinaire,
au méme titre que les compétences cliniques. Ainsi, la nature de la communication affecte
non seulement la relation entre les propriétaires et les vétérinaires, mais aussi la santé des
animaux. Les praticiens et les étudiants vétérinaires ont méme classé la communication
comme la compétence la plus importante pour pratiquer.

Pourtant, la communication reste trop peu enseignée au cours de la formation vétérinaire,
en France comme a I’étranger, cette derniére étant axée sur les compétences scientifiques et
médicales. Néanmoins, des formations et conférences sont proposées aux vétérinaires déja
en exercice et des cours en la matiere s’inserent au cursus des écoles vétérinaires afin
d’améliorer cette aptitude.

Parmi les formations en communication accessibles aux vétérinaires et auxiliaires
vétérinaires (ASV), la Process Communication est une méthode trés enseignée dans le milieu
de I'entreprise et a laquelle plus d’un million de personnes ont été formées. Cette méthode
fut choisie dans ce travail pour tenter de répondre a la question suivante : comment optimiser
les processus de communication interpersonnelle avec les propriétaires d'animaux dans une
clinique vétérinaire par la mise en ceuvre d'une méthode de communication ? Dans un
premier temps, une revue de la littérature sera présentée sur la communication entre
vétérinaires et propriétaires d’animaux, et sur le modele Process Communication (que nous
appellerons Process Com par la suite). L’analyse d’un projet réalisé dans le cabinet vétérinaire
d’animaux de compagnie Altervéto, a Vienne (Isére), sera ensuite présentée. Il débute par
I’évaluation des difficultés de communication rencontrées, des besoins en formation et des
attentes sur le sujet aupres de vétérinaires, ASV et étudiants par un questionnaire et de
I’équipe du cabinet Altervéto par des entretiens semi-directifs. Une sensibilisation a la
méthode Process Com a ensuite été suivie par I'équipe vétérinaire participant au projet, et
leurs impressions ont été récoltées par la suite par des entretiens semi-directifs. Le projet se
poursuit par I'analyse de la communication entre les membres de I'équipe et les propriétaires
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d’animaux par la méthode Process Com par I’écoute d’appels téléphoniques et I'observation
de consultations au sein du cabinet. Enfin, je soumets des recommandations afin d’optimiser
par le futur les processus de communication et la mise en pratique d’'une méthode de
communication.
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PARTIE | : ETUDE BIBLIOGRAPHIQUE

. LA COMMUNICATION ENTRE VETERINAIRES ET PROPRIETAIRES
D’ANIMAUX

1. Importance de la communication entre une équipe vétérinaire et les
propriétaires d’animaux

Une étude méta-analytique du role de la communication dans la pratique clinique
vétérinaire met en évidence l'importance de la communication entre le vétérinaire et le
propriétaire d’un animal, mais aussi le manque de formation a la communication dans le
cursus vétérinaire. La plupart des études incluses qui ont examiné la nature de la
communication des vétérinaires avec leurs clients ont souligné qu'elle affecte non seulement
la relation entre les propriétaires et les vétérinaires, mais aussi la santé des animaux. La
reconnaissance croissante de l'importance de la communication contribue a reconnaitre
I'importance d’enseigner ces compétences [1].

a. Une meilleure observance et adhésion aux traitements et
recommandations des propriétaires d’animaux

La capacité d’un vétérinaire a communiquer avec le propriétaire d’un animal permet
d’obtenir une meilleure adhésion de ce dernier aux traitements et aux recommandations du
vétérinaire. Dans son étude, Kanji et son équipe ont filmé les interactions entre 83 clients et
19 vétérinaires d’animaux de compagnie, contenant des recommandations de dentisterie, de
chirurgie, ou les deux. L’adhésion des clients a ensuite été mesurée en évaluant chaque
dossier médical pendant les six mois suivant les consultations. 30 % des clients ont adhéré aux
recommandations et les chances d’adhésion étaient sept fois plus élevées pour les clients qui
recevaient des recommandations claires, en comparaison avec les clients recevant des
recommandations ambigués [2]. Dans son étude, Schultz déduit qu’une communication de
qgualité favorise le développement d’une relation étroite entre un vétérinaire et les
propriétaires d’animaux, qui sont alors plus enclins a suivre les suggestions de ce dernier et a
payer les traitements de leur animal parce qu'ils comprennent les recommandations. De plus,
lorsqu’un vétérinaire montre sa volonté d'aider, les clients sont plus enclins a choisir les
options de traitement recommandées [3]. Méme lorsque la recommandation du vétérinaire
est d’euthanasier I'animal, bien qu’il s’agisse d’'une décision difficile a accepter, les clients
entretenant une relation étroite avec leur vétérinaire sont plus susceptibles d'accepter cette
alternative [4]. Au contraire, une absence de confiance dans la relation client-vétérinaire peut
conduire a une mauvaise communication et a une non-adhésion aux traitements [5].
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b. Une meilleure qualité de santé pour I'animal

Il parait évident qu’une meilleure observance et adhésion aux traitements et
recommandations du vétérinaire ne peut que conduire a une meilleure qualité de santé pour
I'animal. En outre, la capacité d’un vétérinaire a bien communiquer avec les propriétaires
d’animaux lui permet de récolter les informations nécessaires pour apporter des conseils de
santé appropriés. Par exemple, une meilleure compréhension de I'historique alimentaire d’un
animal grace a une communication réguliére avec ses propriétaires permet a un vétérinaire
de proposer des recommandations de soins de santé adaptées a ce dernier [6]. D’autre part,
Schutz conclut que la capacité d’un vétérinaire a bien communiquer avec les propriétaires
amene a davantage de soins pour leurs animaux [3]. La qualité de la communication d’un
vétérinaire a donc un impact direct sur la qualité de soins que regoit I'animal [1], tant par la
contribution du vétérinaire que celle du propriétaire de I'animal.

c. Une meilleure satisfaction des propriétaires d’animaux

La capacité d’un vétérinaire a communiquer avec le propriétaire rend ce dernier plus
satisfait de son expérience en consultation [7]. Dans I’étude de Kanji citée précédemment, les
clients adhérant aux recommandations données par le vétérinaire, et donc ayant recu des
instructions claires de sa part, sont significativement plus satisfaits de la consultation que les
non-adhérents [2]. Une autre étude révele que rassurer les clients avec une communication
empathique les rend plus satisfaits de leur visite a la clinique [8].

d. Une réduction des plaintes de la part des propriétaires d’animaux

Soigner sa fagcon de communiquer avec les propriétaires d'animaux semble diminuer la
probabilité de recevoir des plaintes de leur part [9]. Dans son étude, Pun a établi une
corrélation entre la présence ou I'absence d'empathie de professionnels de santé humaine en
Asie de I'Est et la satisfaction, le respect des recommandations médicales et la propension a
intenter un proces a leurs interlocuteurs [10]. Nous pourrions imaginer qu’un tel lien puisse
étre démontré dans des études futures entre les vétérinaires et leurs clients. Russell a analysé
100 cas de négligence professionnelle présumée en pratique vétérinaire canine ayant donné
lieu a des paiements d’indemnisation fournis par la Veterinary Defense Society. Un manque
de communication avec les clients concernés a joué un role dans 80% d’entre eux. 48% des
cas soulignaient plusieurs problemes de communication a la fois [11].

e. Une réduction des erreurs

Les recherches sur les erreurs dans la profession vétérinaire sont rares. Néanmoins,
une étude de Mellanby et Herrtage offre un apercu du lien entre la communication et les
erreurs, en signalant que 78 % des nouveaux diplomés admettent avoir commis des erreurs
et citent les ruptures de communication avec leurs collegues comme un facteur contributif
[12]. La médecine a, quant a elle, reconnu depuis plusieurs années le rble de Ia
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communication, aussi bien entre collégues qu’avec les propriétaires dans les soins de santé.
En effet, les échecs de communication sont désormais reconnus comme une des principales
causes d'erreurs médicales [13], [14], et, aux Etats-Unis, les erreurs médicales seraient a
I'origine de 98 000 déces inutiles par an [15] et représenteraient la troisieme cause de
mortalité [16]. Par conséquent, le réle que joue la communication pour assurer la sécurité des
patients, est devenu I'un des principaux axes de recherche et d'action dans le domaine des
soins de santé humains [17]. Par corrélation, nous pouvons donc imaginer qu’un tel lien entre
les échecs de communication et les erreurs soit établi dans le futur dans le milieu vétérinaire.

f. Fidélisation de sa clientéle

Soigner sa maniere de communiquer permet également de fidéliser sa clientele. Si la
premiere consultation semble primordiale pour convaincre le client de revenir ou de changer
de clinique [13], I'attention que porte le vétérinaire a communiquer avec ces derniers tout au
long du suivi de leur animal semble essentielle. En effet, si professionnel et propriétaires ne
parviennent pas a créer une confiance mutuelle, ces derniers finiront par changer de
vétérinaire [1]. De plus, l'effort du vétérinaire pour faire face a la déception du client,
notamment lors de résultats médicaux décourageants, aide a rétablir un rapport de proximité
et de loyauté avec les propriétaires d’animaux [18]. Enfin, faciliter une discussion autour de la
fin de vie d’un animal, lorsque le moment est venu, contribue a atténuer la détresse
émotionnelle des clients, maintenir une relation durable avec eux et donc les fidéliser [19].

2. Les défis de la communication vétérinaire

Les vétérinaires partagent avec les médecins plusieurs défis liés a la communication
avec leur clientele, notamment le manque de temps lors des consultations, la nécessité de
rectifier des idées recues des clients, et la délicatesse d'annoncer des nouvelles
préoccupantes [1]. De plus, les vétérinaires rencontrent des défis supplémentaires tels que
la triade vétérinaire-propriétaire-animal, la question des colts et I'’euthanasie [20].

a. Le temps restreint pour communiquer
Le temps limité d’une consultation vétérinaire présente un véritable défi que les deux
parties puissent échanger toutes les informations nécessaires sur une courte durée [21],
[22]. Cela pousse les propriétaires d’animaux a effectuer des recherches complémentaires

en ligne qui pourraient étre trompeuses ou fausses [22], et le vétérinaire a poser une série
de questions fermées dans I'idée de gagner du temps [23].

b. Les idées fausses et les malentendus
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Il existe des malentendus et des idées fausses sur la médecine vétérinaire, par exemple
sur |'utilisation des antibiotiques, ce qui contribue a la résistance aux antibiotiques [24].
Ces idées fausses peuvent, comme nous I'avons dit, étre renforcées par les recherches
personnelles des propriétaires sur internet. Pour éviter des malentendus, il est préconisé
aux vétérinaires d’adopter un langage simple, sans jargon scientifique [4], [25] et passer
plus de temps avec leurs clients pour s'assurer que ces derniers comprennent les
explications [22].

c. L’annonce de nouvelles difficiles

La facon de délivrer des nouvelles difficiles présente un intérét croissant dans la
communication vétérinaire [19], [25] et est considéré par de nombreux vétérinaires comme
I'aspect le plus important de la communication [26]. Les sujets annoncés présentant une
difficulté en médecine vétérinaire sont les maladies chroniques ou terminales des animaux
de compagnie, les traitements ou les échecs du traitement, les résultats inattendus pendant
I'opération, les cas d'urgence et les discussions sur 'euthanasie [4]. Les vétérinaires doivent
dans ces moments répondre aux besoins émotionnels du propriétaire [27], [28] par la
démonstration d’empathie et ressentent une forte pression lorsqu'ils annoncent une
mauvaise nouvelle, ce qui est considéré comme un facteur de stress professionnel dans la
carriere vétérinaire [29]. Il existe des guides en médecine humaine qui présentent les étapes
pour annoncer une mauvaise nouvelle, comme le modele COMFORT : Communication,
Orientation, Mindfulness, Family, Ongoing, Reiterative messages, and Team ; ou le modeéle
SPIKE ou EPICES en frangais: Environnement, Perception du patient, Invitation,
Connaissances, Empathie, Stratégie et Synthese. Ces guides sont encore peu mis en
application dans le milieu vétérinaire, bien qu’ils soient transposables [4], [23].

d. Euthanasie

Le stress dans la relation entre le vétérinaire et le client survient généralement au
moment de I'euthanasie, lorsque la décision la plus appropriée est de mettre fin a la vie de
I'animal, ou lors de sa perte soudaine [30]. Bien que des cours magistraux soient donnés
durant les premieres années de la formation vétérinaire dans les pays anglo-saxons [31], la
majorité des étudiants estime que leur formation ne les prépare pas suffisamment aux
questions liées a la fin de vie [1] et recherche donc une formation supplémentaire pour
développer leurs compétences en communication [32]. Les modéles COMFORT ou SPIKE
peuvent étre utilisés dans ces moments [4], [23].
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e. Latriade vétérinaire-propriétaire-animal

Un animal ne peut pas s’exprimer, le vétérinaire se base donc sur les explications de
son propriétaire et I'examen clinique pour déterminer sa maladie. Cette situation est similaire
a la médecine pédiatrique, pour laquelle le médecin se fie aux discours des personnes
s’occupant de I'enfant soigné [33]. Cette particularité peut rendre la collecte des informations
plus difficile et appuie donc I'importance de soigner la communication avec le propriétaire de
I’'animal.

f. La question des co(ts

La question des colts est particulierement poignante dans la pratique vétérinaire [1]
[23]. La culture judéo-chrétienne et le systéeme de Sécurité Sociale, nous éloignant de la réalité
des colts de la santé contribuent certainement a rendre la discussion des prix délicate pour
le vétérinaire en France. Pierre Mathevet, vétérinaire consultant, décrit le sujet comme tabou
pour de nombreux praticiens aupres desquels il intervient [34].Nombreux sont les vétérinaires
qui rencontrent des difficultés a aborder le sujet avec leurs clients, d’autant qu’ils ne se
sentent pas suffisamment préparés et pensent que certains clients pensent qu’ils devraient
travailler par vocation et pour I'amour des animaux sans aspirer a gagner de 'argent pour
leurs prestations [23]. Pourtant, une enquéte menée par le Bayer Healthcare et le Syndicat
National des Vétérinaires d’Exercice Libéral (SNVEL) révele que les honoraires pratiqués ne
constituent pas un critere de choix du vétérinaire pour les propriétaires d’animaux. Ce facteur
napparait qu’en onziéme position, pour seulement 11 % des propriétaires interrogés, loin
derriere la proximité avec le lieu d’habitation, I'attitude du vétérinaire envers I'animal, la
gualité du conseil du vétérinaire ou encore sa qualité d’écoute [35]. Ces critéres ne sont pas
sans rappeler I'importance d’'une bonne communication pour fidéliser sa clientele. De plus,
I’enquéte indique que les honoraires ne constituent pas non plus une raison de ne pas se
rendre chez un vétérinaire. A la question « Pour quelle raison ne vous étes-vous pas rendu
chez le vétérinaire au cours des douze derniers mois ? » 70 % des propriétaires de chat et 79
% des propriétaires de chiens expliquent que leur animal est en bonne santé et seulement 20
% des propriétaires de chat et 14 % des propriétaires de chien, évoquent des prix trop élevés,
en quatrieme position [35]. Le frein des vétérinaires pour aborder la question des co(ts
semble donc grandement fondé sur des idées fausses. Quel que soit le fondement de cette
difficulté, des stratégies de communication permettent de faciliter la discussion des co(ts,
comme l'utilisation du pronom personnel "nous" ou du terme "j'aimerais" pour une prise de
décision partagée et une recherche commune de plans alternatifs [7], [36] ou la
démonstration d'empathie face a une forte émotion avant d’aborder le sujet [9].
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3. Les stratégies de communication recommandées

a. Approche centrée-client

Dans les études de médecine humaine, trois grands types de relation entre le médecin et
le patient sont décrits : paternaliste, enseignant ou collaborateur.

La relation paternaliste, relation historique et la plus répandue depuis Hippocrate
jusqu’aux années 1960 décrit le médecin comme jouant un réle dominant dans I’échange, du
fait de ses compétences médicales. Il détermine les examens qu’il faut réaliser, sélectionne
les informations a présenter au patient afin que celui-ci choisisse le traitement que le médecin
pense étre le meilleur. Il ne présente qu’une option et domine I'échange verbal [37], [38].
Dans les années 1950, ce modele commence a étre contesté pour donner au patient un réle
plus actif dans la prise de décision car c’est lui qui subit les traitements et en paie les colts.

La relation d’enseignement se schématise par la transmission d’informations factuelles du
médecin au patient sans fournir d’opinions ou de recommandations. Le patient choisit lui-
méme les interventions ou traitements selon les données qui lui sont présentés [37], [39].

La relation de collaboration correspond au modele le plus représenté actuellement. Dans
ce schéma, le médecin prend en compte le vécu et les connaissances du patient pour mieux
cerner ses demandes. Il fournit des informations médicales et les deux parties décident
ensemble le traitement adapté, correspondant aux attentes et aux possibilités du patient. La
prise de décision et de responsabilité est ici partagée entre les deux acteurs [37]-[39]. De cette
approche découle la notion de relation « centré sur le patient ».

Dans le domaine vétérinaire, des études récentes suggerent qu’une interaction centrée
sur le propriétaire conduisait a de meilleurs résultats [25], et sont encouragées [21]. Dans
I’étude de Kaniji, les échanges ayant conduit a I'adhésion du client aux recommandations
étaient plus souvent dans une approche « centrée sur le propriétaire » [2].

b. Les questions ouvertes

Une question ouverte laisse a l'interlocuteur la possibilité de s’exprimer et facilite le
développement d’une conversation. Par exemple, « Pouvez-vous me décrire les régimes de
votre animal ? », « Quels changements avez-vous observés dans le comportement de votre
animal ? ». Al'inverse, une question fermée appelle a une réponse breve par un « oui » ou un
« non », ou a obtenir une date, un chiffre, un lieu [23].

Plusieurs études montrent que les vétérinaires semblent éviter les questions ouvertes et
privilégient les questions fermées afin de gagner du temps. Dans son étude, Shaw et ses
collegues ont constaté que seulement 7 % du temps des vétérinaires étaient consacrés a la
collecte de données a I'aide de questions ouvertes. Cela correspond a une approche centrée
sur le vétérinaire et ne permet pas de récolter les inquiétudes supplémentaires du propriétaire
[40]. De plus, en médecine humaine, cette approche est associée a un manque d'adhésion, de
satisfaction et de confiance de la part du patient [41], [42].
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c. La communication non verbale

La communication non verbale, sur laquelle a travaillé a partir des années 170 le
psychologue américain Paul Ekman, pionnier dans I'étude des émotions et leurs relations aux
micro-expressions faciales, englobe le ton de voix, le regard, les gestes, I'expression du visage
et la posture corporelle. Le non verbal nous « traduit » aussi bien qu’il nous « trahit ». En effet,
chaque signe a un sens qui peut confirmer, voire compléter le message verbal. On parle alors
de congruence. Néanmoins, le non verbal peut également contredire le message verbal. Or,
nous avons tendance, en situation de non-congruence, a croire davantage le message non
verbal [23].

De nombreux bénéfices découlant d’'une communication non-verbale adaptée ont été
démontrés en médecine humaine : gestion et détection de la détresse émotionnelle, meilleur
suivi des recommandations de traitement [43], augmentation de la satisfaction du patient
[44], et peut-étre une réduction de la probabilité de poursuites. En effet, dans une étude
récente utilisant une analyse de la parole filtrée par le contenu, Ambady et ses collegues ont
réussi a distinguer par leurs tons de voix les chirurgiens qui n'avaient jamais été poursuivis en
justice de ceux qui avaient été poursuivis au moins a deux reprises pour faute professionnelle
[45].

De tels avantages pourraient étre établis a I'avenir en médecine vétérinaire. De
nombreuses recommandations sur la communication non verbale sont d’ores et déja
adressées aux vétérinaires [1], [6], [4], [46]. Sutherland écrit que ces indices non verbaux au
cours d'une conversation peuvent étre bien plus importants que le contenu verbal, car la
communication non verbale peut modifier le sens d'une déclaration [17]. Il est donc important
que les vétérinaires praticiens développent leur capacité a capter les signaux non verbaux des
patients et a modifier leurs actions en conséquence.

d. La démonstration d’empathie

L’empathie est la capacité de reconnaitre I'’émotion exprimée par autrui, tout en faisant la
distinction entre soi et autrui et d’étre capable de réguler ses propres réponses émotionnelles
[47]. Il est nécessaire de distinguer empathie et sympathie. Si I'empathie présuppose une
lecture cognitive d’autrui, sans partage émotionnel, la sympathie implique un partage de ce
que l'autre ressent [23]. Gérard Jorland écrit qu’en éprouvant de I'empathie, un individu peut
comprendre le dépit d’'une personne bafouée sans pour autant partager son ressentiment, et
gu’en éprouvant de la sympathie, il ressent, au contraire, les émotions d’autrui et cherche
apreés coup a en obtenir une représentation. C'est une contagion des émotions dont le
paradigme est le fou rire [48].

Des recherches menées en médecine humaine et vétérinaire ont révélé de faibles niveaux
de manifestation d’empathie exprimés au cours des visites. Par exemple, Shaw et ses
collegues ont constaté qu’une démarche empathique n'était exprimée que dans 7 % des trois
cents rendez-vous avec des animaux de compagnie qu'ils ont étudiés [40]. Pourtant, comme
nous l'avons cité précédemment, un lien est établi entre la présence ou l'absence d’une
relation empathique et de nombreux bénéfices pour le médecin et le patient, tels que la
satisfaction, le respect des recommandations médicales ou encore la propension a intenter
un proces [10] [36]. Si un tel lien n’a pas été encore établi en médecine vétérinaire, nous
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savons que le niveau de soutien offert par les vétérinaires contribue a développer une relation
de confiance et durable entre les clients et leur vétérinaire [4] et les recommandations
vétérinaires incitent a penser du point de vue de ses clients pour comprendre leur situation et
leurs contraintes afin d’établir une relation saine [49].

e. La communication interne, essentielle dans la communication
vétérinaire

De fagon évidente, nous ne pouvons pas seulement nous attarder a la communication
entre le vétérinaire et le propriétaire d’'un animal pour espérer remédier aux problemes
auxquels ils sont liés. En effet, des difficultés de communication peuvent survenir entre les
vétérinaires et les autres membres du personnel de la clinique [50], une cause majeure
d'erreurs de communication [51]. La communication entre les vétérinaires et les auxiliaires
vétérinaires a un impact considérable sur lI'image que les clients ont des vétérinaires et sur
leur perception des soins de santé de leur animal de compagnie [8].

4. La formation a la communication dans le milieu vétérinaire

a. Le mangue de formation des vétérinaires a la communication

Dans une étude de McDermott, 98% des vétérinaires britanniques et américains
interrogés estiment que les compétences en matiere de communication sont aussi
importantes, voire plus importantes, que les compétences cliniques pratiques [52]. Et dans
une étude d’Haldane, les praticiens et étudiants vétérinaires ont classé la communication
verbale et les compétences interpersonnelles comme les compétences les plus importantes
pour les futurs cliniciens [53]. Pourtant, la formation sur les compétences de communication
dans le programme d'études vétérinaires est tres limitée [52], [32]. Dans l'étude de
McDermott citée ci-dessus, moins de 50 % des vétérinaires participants avaient recu une
formation en communication dans les écoles vétérinaires, 65 % pensaient que I'école
vétérinaire ne les préparait pas completement a faire face aux probléemes de communication
dans leur carriere, et 50 % ont participé a des ateliers de formation en communication post-
universitaire [52]. Les compétences de communication que la plupart des vétérinaires
développent dépendent largement de leurs expériences professionnelle [6].

b. Le modele Calgary- Cambridge

Le guide Calgary- Cambridge a été développé par Suzanne Kurtz et Jonathan Silverman
en 1996. Il s’agit d’'une approche socio-psychologique trés populaire de la consultation, a
I'origine pour la médecine humaine, utilisée au Royaume-Unis. Elle considere que la
personnalité et les croyances du praticien comme celles du patient influencent les résultats
de la consultation, [23] et prOne une approche « centrée sur le propriétaire ». Dans les pays
anglophones, le modele Calgary-Cambridge est adopté dans toutes les institutions
vétérinaires [54] et reste probablement le modéle le plus répandu dans le milieu médical et
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vétérinaire [23]. Il ne s’agit pas d’'un questionnaire a suivre tel quel mais d’'un guide de
compétences communicationnelles et relationnelles que vétérinaires et médecin peuvent
utiliser a chaque étape de la consultation. Il poursuit deux objectifs : structurer la consultation
et développer le relationnel [23]. Le modele Calgary-Cambridge, comme les modeles
COMFORT ou SPIKE évoqués précédemment pour I'annonce de mauvaises nouvelles prévoit
une préparation du rendez-vous afin de recevoir le propriétaire dans les meilleures conditions.

Guide Calgary-Cambridge de I’entrevue médicale #
—1 | Débuter 'entrevue I —1

* Préparer la rencontre
« Etablir le premier contact

« Identifier la (les) raison(s) de consultation

SRRz A93 A
Structurer | Recueillir 'information | Construire
I’entrevue « Explorer les problémes du patient pour découvrir : la relation
O la perspective biomédicale O la perspective du patient
« en rendant o . . « en utilisant
explicite les informations de base - le contexte un compor-
son organi- = - tement
sation | Faire I’examen physique | non-verbal
approprié
« en prétant
attention * en dévelop-
a son dérou- | : HH | pant une
o Expliquer et planifier i
* Fournir la quantité et le type adéquats d’information chaleureuse
» Aider le patient a retenir et comprendre les informations st .
harmonieuse
« Arriver a une compréhension partagée : intégrer la
perspective du patient - en associant
+ Planifier : une prise de décision partagée le patient a la
démarche

clinique

Terminer I’entrevue

* Préparer la fin de I’entrevue
» Planifier les prochaines étapes

#  Traduit et adapté de Kurtz S., Silverman J., Benson J, Draper J, Marrying Content and Process in Clinical Method Teaching :
Enhancing the Calgary-Cambridge Guides, Academic Medicine, 78 (8) : 802-809, 2003

Figure 1 : Guide Calgary-Cambridge traduit et adapté de Kurtz, Silvermann, Benson, Draper : Marrying Content and Process in
Clinical Method Teaching : Enhancing the Calgari-Cambridge Guides par la faculté de Médecine de I’'Université Laval.

c. Enseignement de la psychologie

Des cours de psychologie incluant des compétences de communication efficaces pour
interagir avec les clients et les aider a gérer les problémes de deuil ont également été intégrés
dans certains programmes vétérinaires aux Etats-Unis [55]. L’enseignement de la psychologie
de la santé vétérinaire s’annonce prometteur [55] pour aider les vétérinaires a faire face a la
prise de décision et aux questions liées a la fin de vie.

d. L'offre de formation professionnelle continue
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La formation professionnelle continue actuellement disponible comprend
principalement des consultations simulées et des formations en ligne, répondant a des
considérations financieres et temporelles [1]. L'apprentissage par internet, méthode
démontrée fiable en médecine humaine, devrait devenir une approche d'apprentissage
majeure en médecine vétérinaire [56]. Les vétérinaires et étudiants développent des
compétences de communication par I'observation de cas réels [52] [57], une approche dont
les avantages ont déja été démontrés [21] [54].

e. La formation sur la communication en France

Les étudiants des quatre écoles vétérinaires frangaises affirment n’avoir regu que deux
a six heures de formation sur la communication au cours de leur cursus, selon les promotions.
A VetagroSup, notamment, les étudiants regoivent en quatrieme ou cinquieme année d’étude
un cours magistral de deux heures sur la gestion de la communication en pratique vétérinaire.
Les étudiants suivant en cinquieme année, le Master de management et communication en
structure vétérinaire libérale en partenariat avec I'IAE (Institut d’Administration des
Entreprises) de Lyon, participent a des mises en situation pour gérer la communication interne
et externe au sein d’une équipe vétérinaire. Des formations facultatives sont proposées aux
étudiants par les associations étudiantes, notamment un atelier de jeux de roles par I’AFVAC
en partenariat avec VetoAdom.
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BILAN :

La communication connait un engouement grandissant dans le monde vétérinaire.

De nombreux bénéfices d’une communication de qualité entre vétérinaires et
propriétaires d’animaux sont démontrés : une meilleure compréhension, satisfaction
et fidélisation des clients, un meilleur suivi des traitements et des recommandations,
une meilleure qualité de soin des animaux, une diminution des plaintes et sGrement
des erreurs médicales et non médicales.

Les défis de communication auxquels sont confrontés les vétérinaires sont divers : le
temps restreint d’'une consultation, le fait de ne pas recevoir les informations
directement du soigné mais de son propriétaire, les idées médicales fausses des
propriétaires et les annonces de nouvelles difficiles, entre autres. Néanmoins, la
difficulté des vétérinaires a aborder les colits des soins ne semble pas fondée, en
France, car elle ne constitue pas un critére de choix pour les propriétaires d’animaux
pour se rendre chez un vétérinaire.

Il existe de nombreux outils, adaptés de la médecine humaine, pouvant aider les
vétérinaires a communiquer avec leurs clients, dont le modele Calgary-Cambridge.
Les vétérinaires reconnaissent I'importance de la communication dans leur pratique
mais manquent de formation en la matiere. Parmi les vétérinaires issus des écoles
frangaises, seuls les plus récemment dipldmés ont regu jusqu’a quatre heures de
formation. Les étudiants encore en formation regoivent jusqu’a six heures de
formation en communication, les écoles incluant de plus en plus d’importance au sujet
ces dernieres années.
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Il. LA METHODE PROCESS COM

1. L’histoire de la méthode

La Process Communication®, ou Process Com est développée dans les années 1970 par le
psychologue ameéricain Taibi Kahler. Elle trouve ses racines dans I’Analyse Transactionnelle,
une théorie développée par le psychiatre américain Eric Berne en 1958, selon laquelle notre
maniere de communiquer est influencée par la maniere dont nous nous positionnons face a
notre interlocuteur. Lors de son travail en hopital psychiatrique, Kahler remarque, que peu
importe le diagnostic psychiatrique d’un patient, juste avant de déclencher une « crise » de
détresse, ce dernier montre des signaux tres brefs de comportement de défense. Ces signaux
durent moins de quelques secondes et apparaissent toujours immédiatement avant que la
personne ne montre des comportements de stress. Kahler relie ces comportements de
défense aux cing indicateurs de comportement instaurés par Berne : mots, ton, gestes,
postures et expressions du visage. Il qualifie ces comportements de drivers : « Je dois étre
parfait », « Tu dois étre parfait » « Je dois faire plaisir », « Je dois faire des efforts », « Je dois
étre fort» et «Tu dois étre fort». En résumé, Kahler observe des séquences
comportementales de stress prévisibles et répétables. Ses travaux sur les « mini-scénarios »,
sont récompensés par le prix Eric Berne en 1977. En 1978, le docteur Terrence McGuire,
psychiatre en chef de la NASA pour les vols habités, embauche Taibi Kahler afin de I'aider au
recrutement de I'équipage des astronautes. La NASA subventionne alors les recherches sur la
validation statistique du Modéle Process Com et de I'inventaire de personnalité, développé et
utilisé par Kahler lors de ses entretiens avec les candidats. Pendant vingt ans, Kahler aide
I'agence américaine a former les équipages des missions, afin de créer des équipes
homogenes et d’éviter les conflits dans des conditions de forte pression. Terrence McGuire
dit que le modele Process Com « révolutionne la fagon dont nous comprenons, diagnostiquons
et traitons les personnes en psychothérapie » et « est extrémement précieux pour la
prédiction des comportements individuels. »

Aujourd’hui, plus d’1 million de personnes ont été formées a la Process Com dans le
monde dont 130 000 en France, et I'outil est particulierement enseigné dans le milieu de
I’entreprise.

Il est intéressant de noter que, si la Process Com apporte un formidable éclairage sur
le mode de fonctionnement des individus, elle n'a pas vocation a proposer des processus de
changement, contrairement, par exemple, a la programmation neurolinguistique (PNL), un
autre modele de communication répandu dans le milieu professionnel.

2. Les piliers de la méthode

La méthode Process Communication se base sur deux piliers :
® Lafagon de dire les choses a autant et souvent plus d’'importance que ce qui est dit.

® Chacun de nous développe au cours de son histoire les caractéristiques de six types de
personnalité. Ces six types de personnalités sont les suivants :

- Travaillomane (ou Analyseur)
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- Persévérant

- Empathique

- Réveur (ou Imagineur)
- Rebelle (ou Energiseur)
- Promoteur

3. La structure de personnalité

Chacun de nous est donc composé de six types de personnalité, chacun avec ses points
forts, son langage perceptuel sur le monde, son style de communication, des besoins
psychologiques et une séquence de stress. Lorsqu’un besoin psychologique correspondant a
un type de personnalité n’est pas satisfait de facon positive, la personne va alors essayer de
satisfaire ce méme besoin de facon cette fois négative (conscient ou non de le faire). C'est de
cette facon que la Process Com permet de prévoir précisément pourquoi et comment les
astronautes, comme chacun de nous, se comporteraient s’ils étaient exposés a une situation
de stress.

La Structure de Personnalité d’un individu peut étre comparée a un immeuble a six étages.
L'inventaire de la personnalité donne la hiérarchie ainsi que la quantité d’énergie, sous forme
de pourcentage, disponible a chaque étage pour chaque type de personnalité. Cet ordre est
déterminé vers I'age de 7 ans et reste stable pour la vie.

STRUCTURE DE PERSONNALITE

_— ‘/«u\-—\“’
_— \\ _
/ »\
A .
Réveur
Axe Vertical: Rebelle
Accés aux .
étages par Empathique
ascenseur R
Persévérant
Travaillomane

Axe Horizontal:
Temps et énergie disponible a I'étage

Figure 2 : Exemple d’une structure de personnalité selon le modéle Process Com. Source personnelle.
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Dans notre immeuble a six étages, deux étages dominent. Celui qui correspond a nos
ressources de toujours, notre langage principal : la base, avec laquelle nous entendons. Notre
base correspond a notre type de personnalité le plus familier. Il s’agit de notre zone de confort,
dans laquelle nous disposons de 100 % de ses 3 points forts et de 100 % de son énergie. Notre
perception du monde et notre langue naturelle sont celles de notre base. Le deuxieme étage
dominant notre immeuble est celui correspondant a nos motivations du moment et nos
besoins psychologiques du moment : la phase actuelle. Au début de notre vie, notre phase et
base sont logées au premier étage de notre immeuble. Pour 33 % de la population, la phase
d’un individu correspond toujours a sa base, une fois adulte. Il existe également des personnes
ayant changé plus d’une fois de phase : ils ont donc au moins deux étages avec 100 % de
I’énergie, en dessous de leur étage de la phase. Le concept du changement de phase
correspond a une période de notre vie au cours de laquelle nous faisons I'expérience
prolongée d’un stress intense. Nous en sortons avec une nouvelle perspective sur la vie et de
nouvelles motivations. Il expliqgue comment nous demeurons la méme personne sous
différentes facettes tout au long de notre vie. Et pourtant, nous pouvons changer
d’aspirations, de motivations ainsi que de facon de vivre et de manifester notre stress.

Bien que nous soyons plus a I'aise a notre premier étage ou nos premiers étages que sont
notre base et notre phase, nous sommes capables, avec plus ou moins de fluidité, de monter
rapidement aux étages au-dessus et communiquer par le langage et le canal de
communication de ces étages. Nous nous adaptons au contexte et a notre interlocuteur. Pour
cela, la personne doit se sentir « bien », ce qui dépendra du fait que la personne ait bien nourri
ses besoins psychologiques. Nous pouvons nous représenter cette notion d’adaptation par le
concept d’ascenseur. Si nous sommes tous moins familiers avec certains types de
personnalité, en pratiquant, nous pouvons développer les ressources de tous nos étages.

Le travail de cette thése ne sera pas de réaliser du profilage des personnes interagissant
en structure vétérinaire, en essayant de cerner leurs bases et phases ou plus largement leur
structure de personnalité. Dans une clinique vétérinaire, I’équipe ne connait pas la structure
personnelle des propriétaires d’animaux. Et quand bien méme, celle-ci serait connue, le
propriétaire d’'un animal peut s’exprimer avec un des six langages qui ne correspond pas
forcément a sa base ou a sa phase, selon le contexte rencontré. Lors d’un appel téléphonique
ou d’'une consultation, lorsque le propriétaire exprime un stress, les vétérinaires et ASV
doivent rapidement identifier le langage que ce dernier adopte, par des indicateurs verbaux
et non-verbaux et proposer un langage et un canal de communication adaptés en
conséquence. lls seront capables d’une telle adaptation, quels que soient leurs langages
préférentiels, car, comme nous I'avons dit, nous pouvons utiliser les ressources de tous les
étages avec plus ou moins d’aisance et s’entrainer, par la Process Com, pour gagner en fluidité.
Un tel travail d’adaptation ne saurait laisser le temps a I'équipe d’une clinique vétérinaire
d’émettre des hypothéses hasardeuses sur I'immeuble des propriétaires d’animaux. La
Process Com sera donc présentée telle qu’une méthode d’analyse de la communication d’une
personne a un moment précis et d’ajustement de sa réponse en conséquence.
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4. Les quatre positions de vie

Pour comprendre la méthode de la Process Com, il est important de rappeler la notion des
guatre positions de vie.

Lorsque nous nous sentons bien, nous nous trouvons dans la position de vie « OK+/OK+ »
qui signifie « J’ai de la valeur, tu as de la valeur ». Lorsque nous sommes sous stress, nous
descendons dans une position de vie « OK+/OK- » signifiant « J’ai de la valeur, tu n’as pas de
valeur » ou « OK-/OK+ » signifiant « Je n’ai pas de valeur, tu as de la valeur ». Nous sommes
alors en mé-communication, terme adapté du mot anglais misscommunication, sans
équivalent en francais. Enfin, si le stress monte, nous descendons dans la position de vie « OK-
/OK-», « Je n’ai pas de valeur, tu n’as pas de valeur ». Ce schéma est valable quel que soit
notre structure de personnalité. On note qu’on ne peut pas avoir confiance en soi sans avoir
confiance en l'autre et inversement.

Les quatres positions de vie

L'autre a de la valeur

OK +/OK +
Communication

Je n’ai pas de valeur J'ai de la valeur

OK-/OK -
Mécommunication

L'autre n’a pas de valeur

Figure 3 : Les quatre positions de vie de I’Analyse Transactionnelle et la Process Com. Source personnelle.

5. Les points positifs des types de personnalité
Comme nous I'avons introduit, chaque type de personnalité possede sa propre perception,

ses points forts, ses caractéristiques que la personne exprime lorsqu’elle se trouve en position
de vie « Ok+/Ok+ ». Toutes ces propriétés sont résumées dans le tableau 4, page 41.

* Le type Travaillomane :

- Perceptions : pensée factuelle. Identifie et catégorise les gens et les choses.
- Points forts : logique, responsable, organisé.
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- Caractéristiques : capacité a penser logiquement. Integre les faits et les idées puis les
synthétise.

* Le type Persévérant :
- Perceptions : opinions. Juge d’abord puis évalue les gens et les choses.
- Points forts : dévoué, observateur, consciencieux.
- Caractéristiques : capacités a exprimer ses opinions, ses croyances et ses jugements.

* Le type Empathique :
- Perceptions : émotions. Intégre et percoit les gens et les choses en ressentant.
- Points forts : compatissant, sensible et chaleureux.

- Caractéristiques : capacité a étre nourricier et a donner aux autres, capacité a créer de
I’harmonie.

* Le type Réveur :
- Perceptions : « In-action » ou plutét « Imagin’action ». Motivé a I'action par les gens et
les choses.

- Points forts : réfléchi, imaginatif, calme.

- Caractéristiques : capacité a voir les choses de haut. Travaille souvent bien de ses mains
et est a I'aise avec les consignes.

* Le type Rebelle :
- Perceptions : réaction. Réagit aux gens et aux choses a partir de « j'aime/j’aime pas »
- Points forts : spontané, réactif et ludique.
- Caractéristiques : capacité a I’humour, au jeu et a apprécier le moment présent.

* Le type Promoteur :
- Perceptions : action. Expérimente le monde en agissant.
- Points forts : charmeur, adaptable et persuasif.
- Caractéristiques : capacité a étre ferme et direct.

6. Le langage perceptuel des types de personnalité

A chaque type de personnalité est associé un langage perceptuel. Voici le langage employé
par chacun des six types, accompagné d’exemple. Ces langages sont reportés dans le tableau
5.

* Le type Travaillomane utilise un vocabulaire autour des faits et de la logique.
- Je constate...
- Quelles options...
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- Cela veut-il dire...
- Qui...
- Quoi...
- Quand...
- Ou...
Il emploie des termes autour des faits, des informations et des données.

* Le type_ Persévérant utilise un vocabulaire autour des opinions et des convictions.
- A mon avis....
- Nous devrions...
- Jecrois...
- Respect
- Valeurs

- Admiration
Il emploie des termes autour de I'engagement, le dévouement et la confiance.

* Le type Réveur utilise un vocabulaire autour de I'invitation a la réflexion.
- Besoin de temps pour voir...
- Jattends d’avoir des instructions...
- Attendons....
- Rythme tranquille...
- Mon propre espace...

- Il n’y a pas urgence....
Il ne finit pas ses phrases.

* Le type Rebelle utilise un vocabulaire autour du jeu, de I'humour, de I'expression spontanée.
- Ouahouh'!
- Jadore...
- J'aime pas...
- Veux pas...

Il emploie des onomatopées, des expressions fleuries et exprime un humour argot. L'emploi
du « non » est fréquent, méme pour dire « oui ».

* Le type Promoteur utilise un vocabulaire autour de I'action et son bénéfice.

- Droit au but

- Bon coup a faire

- Allons-y, faisons-le

- Vas-y

- Assez parlé...
Il apprécie les phrases courtes, sans pronom personnel et emploie le pronom « tu » pour
remplacer le « je ».
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7. Les quatre canaux de communication

Chaque type de personnalité possede également un canal refuge par lequel il sera

possible d’obtenir de I'information.

Il existe quatre canaux de communication. Pour employer un canal de communication,
I’émetteur et le récepteur adoptent chacun une partie de personnalité a partir de laquelle ils
expriment des mots, tons, gestes, postures et expressions du visage qui leur sont exclusifs.
Ces deux parties sont en position de vie « Ok+/Ok+ », « J'ai de la valeur, tu as de la valeur ».
Pour une communication efficace et donc pour que des informations soient échangées
clairement, ces parties doivent utiliser le méme canal de communication. Nous pouvons nous
représenter ce prérequis par un talkie-walkie, dont le récepteur et I'émetteur doivent étre sur
la méme longueur d’onde pour entendre et étre entendu.

Il existe quatre Parties de Personnalité :

 La partie Directeur, employée par le type Promoteur et regue par le type Réveur : elle
donne un ordre a I'impératif faisant appel a la pensée de I'autre, sans attaque, menace ou
colere.

Mots : « Dis-moi... », « Raconte ... », « Fais... ». Elle peut employer n’importe quel
impératif faisant appel a la pensée de I'autre.

Ton : ferme, non critique, non menagant.

Gestes : pas ou peu de gestes.

Postures : ancré.

Expression du visage : sans expression (pas de sourcil relevé, ni d’expression dure)

* La partie Ordinateur, employée par les types Travaillomane et Persévérant : elle demande

ou donne des faits et des opinions a la personne, sans émotion, ordre, impératifs ou
directives.

- Mots : « Que veux-tu mettre en ceuvre ? », « Quelles options vois-tu ? », « Et ensuite, que
s’est-il passé ? ». Toute information ou question non critique, non émotionnelle.

- Ton : Monocorde.

- Gestes : peu ou pas de gestes.

- Postures : stable, droit.

- Expression du visage : sans expression.

* La partie Réconforteur, employée par le type Empathique : elle emploie des qualités

chaleureuses, nourricieres, parentales, s’adressant aux ressentis de son interlocuteur.

L’objectif n’est pas de recueillir de I'information, mais d’inviter I'autre a se sentir bien et

« nourri ».

- Mots : « Je t'apprécie... », « Tu es quelqu’un d’'important », « Je suis heureux que tu sois
a», ..

- Ton : doux, agréable, plaisant, bienveillant, chaleureux.

- Gestes : les paumes vers le haut par exemple.

- Postures : relaché, ouvert, vers I'avant et vers autrui.
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- Expression du visage : bienveillant, chaleureux, doux, souriant, agréable.

* La partie Emoteur, employée par le type Rebelle, ressent les émotions « OK ». Elle exprime
librement les émotions authentiques. Il ne s’agit jamais de moquerie. Depuis notre partie
Emoteur, nous rions, mais pas des autres ou de nous-mémes (dérision).

- Mots : « Wahou ! C'est génial, ce que tu fais », « Fabuleux », « J'aime... », « T'es super | »
- Ton : enjoué, énergique, enthousiaste, joueur (grande palette de ton).

- Gestes : animés, vivants.

- Postures : relax, ouvert, fluide, flexible, libre, souple.

- Expression du visage : spontané, souriant, enfantin, vivant, « naturel ».
L’Emoteur exprime également les émotions désagréables et authentiques, comme le chagrin
ou la colere, mais qui ne sera ni dans I'attaque, ni dans le blame.

Une fois cette partie de personnalité choisie, il est nécessaire d’aligner au moins trois des cinq
indicateurs comportementaux associés pour l'activer :

- Les mots (langage ou Perception)
- L’expression du visage

- Le ton de la voix

- La posture corporelle

- Les gestes

Les quatre canaux de communication s’appellent Directif, Interrogatif, Nourricier et Ludique.

- Le canal Directif offre la partie Directeur et invite une acceptation depuis la partie
Ordinateur. Pour activer la partie Directeur, nous donnons un ordre, une directive a
I'impératif en dirigeant cette commande vers I'Ordinateur, sans jugement, ni supériorité.
La réponse de la partie réceptrice Ordinateur se fait verbalement ou en exécutant I'action
demandée.

- Le canal Interrogatif induit un échange de pensée ou d’opinions d’Ordinateur a
Ordinateur. Ce canal consiste en un échange d’informations claires et rapide. Si I'émotion
est évoquée, elle I'est de maniere informative.

- Le canal Nourricier offre la Partie Réconforteur et invite une réponse depuis la Partie
Emoteur. Il n’a pas pour objet d’échanger des idées ou des informations, mais plutdt
d’inviter I'autre a se sentir soutenu.

- Le canal Ludique est un échange énergétique depuis les parties Emoteurs de chaque
interlocuteur. Elle s’apparente a deux enfants qui jouent ensemble. C’'est une maniere
ludique et non moqueuse d’échanger.
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Canal Directif

Canal Interrogatif

Canal Nourricier

Canal Ludique

Les quatres canaux de communication

Directeur

Ordinateur

Réconforteur

Emotteur

—_ / ﬁ \ — /
__ N
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<
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Ordinateur

Ordinateur

Emotteur

Emotteur

Figure 4 : Les quatre canaux de communication de la Process Com. Source personnelle.

Notons que le type Réveur utilise la partie Ordinateur pour recevoir le canal Directif.
Cependant, a la différence des cing autres types de Personnalité, il n’y a pas de canal
préférentiel pour initier la discussion. Au lieu de cela, une Personne avec une base Réveur

utilisera un autre étage de son immeuble pour initier le contact.

8. Comment entre en contact avec son interlocuteur

Ainsi, pour entrer en contact avec son interlocuteur, il est nécessaire d’allier son langage
perceptuel, filtre au travers duquel il appréhende le monde et son canal de communication

refuge.

* L’étage Travaillomane héberge le canal Interrogatif et la perception Pensée factuelle.

* L’étage Persévérant héberge le canal Interrogatif et la perception Opinions.

+ L'étage Emphatique héberge le canal Nourricier et la perception Emotions.

* |’étage Réveur répond au canal Directif, héberge la perception Imagin’action et doit se

déplacer vers un autre étage pour initier le contact.

* L’étage Rebelle héberge le canal Ludique et la perception Réactions.

* |’étage Promoteur héberge le canal Directif et la perception Action.
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Etage Perception Canal Partie vers Partie

Travaillomane Pensées factuelles  Interrogatif Ordinateur vers Ordinateur

Persévérant Opinions Interrogatif Ordinateur vers Ordinateur

Empathique Emotions Nourricier Réconforteur vers Ludique
In"action Directif (récepteur) Directeur vers Ordinateur
(réflexions)

Rebelle Réactions Ludique Ludique vers Ludique

Promoteur Action Directif Directeur vers Ordinateur

Tableau 1 : Les perceptions et canaux de communication préférentiels de chaque type de personnalité. Source personnelle.

Le langage perceptuel et le canal de communication refuge de chaque type de
personnalité, éléments clés pour entre en contact avec son interlocuteur, sont reportés dans
le tableau 5, page 46.

Se mettre au diapason de son interlocuteur signifie écouter sa facon de s’exprimer pour
I"utiliser a son tour. Cela peut demander de I'entrainement. Il faut bien écouter les mots de
son interlocuteur. Nous ne pourrions assez le répéter, nous pouvons tous parler les langues
des six types de personnalité, bien que notre niveau de fluidité varie. Ainsi, en pratique
vétérinaire, le langage d’un vétérinaire ou d’'un ASV devrait étre celui du propriétaire de
I'animal afin d’assurer une bonne prise de contact et bonne réception du contenu de
I'interaction.

Si notre interlocuteur se trouve en position de vie « Ok-/Ok+ » ou « Ok+/Ok - », donc qu’il
est déja sous stress, il devient alors primordial de répondre a son ou ses besoins
psychologiques. Aligner sa perception et son canal de communication devient alors
secondaire.

Interlocuteur « Ok+/Ok+ » ou driver « Ok-/Ok+» ou « Ok+/Ok - »
Proposer Perception (une des Enbonus Perception (une des six)
Adapter sa six)
réponse Canal de Canal de communication

communication (un (un des quatre)
des quatre)

En bonus  Besoin(s) Proposer Besoin(s)
psychologique(s) (un psychologique(s) (un des
des huit) huit)

Tableau 2 : Adapter sa réponse a son interlocuteur. Source personnelle.

9. La phase et les besoins psychologiques

L’étage de phase détermine un ou plusieurs besoins psychologiques importants. Aprés un
changement de phase, les besoins psychologiques de la base deviennent une urgence
secondaire, mais leur satisfaction demeure essentielle pour le bien-étre de la personne. Avant
de pouvoir interagir efficacement avec les autres, nous devons d'abord satisfaire nos propres
besoins psychologiques.

40



Rebelle
Promoteur Excitation, adrénaline

TYPE

Travailloman
[3

Persévérant

Empathique

Rebelle

Promoteur

Représenta
tion de la
base dans

la
population
occidentale
25%
Dont 75%
d’homme

10%
Dont 75%
d’hommes

30%
Dont 75%
de femmes

10%
Dont 60%
femmes

20%
Dont 60%
femmes

5%
Dont 60%
d’homme

Solitude

POINTS POSITIFS

Perceptions

Pensée factuelle
(Identifie et
catégorise les gens
et les choses)

Opinions
(Juge d’abord puis
évalue les gens et

les choses. Aime
que les choses aient
du sens. A de
grandes convictions)

Emotions

(Intégre et percoit
les gens et les
choses en
ressentant)

Imagin’action
(Filtre le monde au
travers de la
visualisation de
I’action)

Réaction
(J’aime/j’aime pas !
A tout probléme,
une solution !)

Action
(Aime les phrases
courtes, sans
pronom personnel.
Beaucoup de défi.
Initiative.
Va-t-ony va »)

Contact ludique

Points forts

Logique
Responsable
Organisé

Observateur
Consciencieu
X
Engagé

Chaleureux
Sensible
Compatissant

Calme
Imaginatif
Réfléchi

Spontané
Créatif
Ludique

Adaptable
Tout terrain
Talentueux
Charmeur

Etre reconnu pour le travail produit
Structuration du temps

Etre reconnu pour leurs opinions
Etre reconnu pour le travail accompli
Etre reconnu pour leur personne
Besoin sensoriels (confort, kinesthésique)

Caractéristiques

Capacité a penser
logiquement.
Integre les frais et
les idées puis les
synthétise.

Capacités a
exprimer ses
opinions, ses

croyances et ses
jugements.

Capacité a étre
nourricier et a
donner aux
autres. Capacité a
créer I’harmonie.

Capacité a voir les
choses de haut.
Travaille souvent
bien de ses mains
et est a l'aise avec
les consignes.

Capacité a
I’'humour, au jeu
et a apprécier le
moment présent.

Capacité a étre
ferme et direct

Tableau 3 : Les besoins psychologiques de

chaque

type de personnalité.

personnelle.

COMMUNICATION

Langage
perceptuel

Autour des
faits et de la
logique

Autour des
opinions et
des
convictions

Autour des
émotions

Autour de
I'invitation a
la réflexion

Autour du
jeu, de
I’lhumour, de
I’expression
spontanée
Autour de
I'action et de
son bénéfice

Canal de
communi
cation

Interroga
tif

Interroga
tif

Nourricie
r

Directif
(pour
entrer en
contact)
Autre

Ludique

Directif

Question
existentiell
e

Suis-je
compétent
?

Suis-je
digne de
confiance ?

Suis-je
aimable

Suis-je
voulu ?

Suis-je
acceptable
dans ma
différence ?

Suis-je
vivant ?

Source

PHASE

Besoins
psychologiques

Etre reconnu pour le
travail produit
Structuration du
temps

Etre reconnu pour
leurs options
Etre reconnu pour le
travail accompli

Etre reconnu pour
leur personne
Besoins sensoriels
(besoins
kinesthésiques

Solitude

Contact ludique

Excitation/adrénaline

Tableau 4 : Propriétés de chaque type de personnalité hors stress selon la méthode Process Com. Source personnelle.
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10.Mé-communication et stress

Nous parlons de mé-communication lorsque le canal de communication n'est pas établi et
que la position de vie qui en résulte n'est plus « Ok+/Ok+ ». La communication échoue donc.
C'est le domaine des malentendus, des désaccords et des conflits stériles et lorsque notre
intention n'est pas « Ok+/Ok+ ».

La méthode Process Com décrit trois degrés de stress qui conduisent a la mé-
communication.

a. Ledriver : premier degré de stress

Un driver est une séquence de stress, un comportement de défense d’une durée de
guelques secondes, prévisible et répétable, qui indique que la personne est en train de faire
I'expérience d’'une montée de stress. Il en existe un par type de Personnalité et reflete la
position de vie « Ok+/Ok- », soit « Ok-/OK+ ». L’intérét d’un vétérinaire ou d’'un ASV
d’identifier et comprendre les drivers est simple. Lorsqu’il utilise un canal ou une perception
dans lesquels le propriétaire de I'animal a peu d’énergie, alors ce dernier va montrer le driver
correspondant a sa base. Ainsi :

- Le vétérinaire I'ASV sait s’il est en train d’utiliser le bon processus (canal et perception)

pour entrer en contact avec le propriétaire de I'animal

- |l sait quel canal et quelle perception utiliser a chaque étape de son échange.

Le driver agit donc comme un « clignotant » de la base qui signale a I'interlocuteur qu’il faut
changer de canal et de perception et lui indique le canal et la perception de la base de la
personne. L'apparition d’un driver dans un échange est le signal du début de la mé-
communication. Dés que nous apercevons un driver, nous avons une tendance naturelle a
répondre avec notre propre driver, ce qui conduit a 'aggravation de la mé-communication et
le renforcement du stress de notre interlocuteur. Ce dernier peut alors descendre en
deuxieme voir troisieme degré de stress.

* Ledriver du type Travaillomane est « Je dois étre parfait ». Il est le reflet d’une position de
vie « Ok+/Ok- », « Je dois étre parfait pour avoir de la valeur, tu as de la valeur ».
- Mots : qualifications qui ne sont pas nécessaires : « pour moi », personnellement »,
« effectivement »
- Ton : mesuré.
- Gestes : ponctués avec le doigt.
- Postures : rigide, robotique.
- Expression du visage : tendue.
La maniére la plus simple de reconnaitre ce driver est de repérer une personne qui
exprime des affirmations sur-qualifiantes, en sur-détaillant, ne délegue plus et pense a la
place des autres. Par exemple, « Je ne suis pas exactement slr de ce que vous voulez
dire. », au lieu de dire en position de vie « Ok+/Ok+ » : « Que voulez-vous dire ? ».
La personne répondra donc au canal Interrogatif et a la perception Pensée factuelle.
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* Ledriver du type Persévérant est « Tu dois étre parfait ». Il est le reflet d’une position de
vie « Ok+/Ok- », « J’ai de la valeur, tu as de la valeur tant que tu es parfait ».
- Mots : de grands mots lorsque des petites suffiraient, un exces de détails et un sur-
questionnement.

- Ton : précis.
- Gestes : calculés.
- Postures : rigide, droit, distant.
- Expression du visage : condescendant, regard pergant.
Le moyen le plus simple pour reconnaitre ce driver est de repérer une personne qui pose
des questions sur-qualifiantes, en sur-détaillant et emploie des mots compliqués. Par
exemple, « Que voulez-vous dire exactement ?», au lieu de dire en position
« Ok+/Ok+ » : « Que voulez-vous dire ? ». Notons que ceci est différent du driver « Je dois
étre parfait » du type Travaillomane, qui donne des affirmations sur-qualifiantes.
Une personne renvoyant le driver de type Persévérant répondra donc au canal
Interrogatif et a la perception Opinions.

* Le driver du type Emphatique est « Je dois faire plaisir ». Il est le reflet d’'une position de
vie « Ok-/Ok+ », « J'ai de la valeur tant que je fais plaisir, tu as de la valeur ».

- Mots : « Peut-étre que », « Un petit peu », « Tu sais ».

- Ton : Plaintif, inquiet, montant en fin de phrases.

- Gestes : menton rentré et acquiescements inappropriés.
- Postures : épaules rentrées, soumis.

- Expression du visage : sourcils relevés, effacés, le regard vers le haut.
Le moyen le plus simple de reconnaitre ce Driver est lorsqu’une personne se sur-adapte,
avec une voix montante et les sourcils relevés. Par exemple, « Est-ce que je pourrais juste
poser une petite question ? », au lieu de dire, en position « Ok+/Ok+ » : « Peux-tu me
redire ¢ga ? ».

Cette personne répondra donc au canal Nourricier et la perception Emotions.

* Le driver du Type Réveur est « Je dois étre fort ». Il est le reflet d’'une position de vie
« Ok+/0Ok- » : « J’ai de la valeur tant que je suis fort pour toi, tu as de la valeur ».

- Mots : « Il m’est venu », « Ca m’a... », « Ca me fait... ».
- Ton : monotone, bas.
- Gestes : aucun.
- Posture : rigide, figé.
- Expression du visage : Impassible, froide ou sans expression.
On reconnait ce driver lorsqu’une personne sous-entend que quelqu’un ou quelque chose
est responsable de ses pensées ou de ses émotions, par exemple « Il m’est venu a I'esprit »
plutét que « Jai pensé », ou bien « Ca fait mal », plutét que « J'ai mal ». La perception
Imagin’action et le canal Directif sont le secret pour entrer en contact avec elle.

* Le driver du type Rebelle est « Je dois faire des efforts ». Il est le reflet d’'une position de
vie « Ok+/Ok- » : « J’ai de la valeur tant que je fais des efforts, tu as de la valeur ».
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- Mots : «J'y arrive pas», « Euh...», «Je ne sais pas», n’interroge pas vraiment
directement.

- Ton : dans I'effort, souffle.
- Gestes d’impuissance.
- Posture : courbé, fatiguée éreinté.

- Expression du visage : Batailleuse, souffrance.

Une personne montre ce driver lorsqu’elle invite une personne a penser a sa place, en
donnant I'impression qu’elle essaie et pourtant n’y arrive pas. Par exemple « Je ne
comprends rien » est un driver « Je dois faire des efforts » car il induit « Fais quelque
chose pour moi » et n’est pas une véritable demande. Si la personne n’avait réellement
pas compris et voulait comprendre, alors elle aurait pu dire « Je ne comprends pas, peux-
tu me l'expliquer ? »

Ce driver représente souvent une difficulté pour les personnes de bases Travaillomane
et Persévérant car elles sont souvent si orientées « questionnement », qu’elles estiment
qgue le driver est une véritable demande ou une question et non un processus. Une
personne de type Rebelle disant « Je ne comprends rien » est comprise comme « Avez-
vous de l'information pour moi ? » Mais ce n’est pas ce que le driver indique. Au
contraire, le type Rebelle veut dire exactement le contraire : « Si tu continues a me
donner tes pensées ou tes opinions, je continuerai a faire des efforts et j'éviterai
d’assumer mes responsabilités ». Il répondra davantage a un canal Ludique et une
perception Réaction « Olalah, moi aussi, je déteste cet exercice ». »

* Le driver du type Promoteur est « Tu dois étre fort ». Il est le reflet d’'une position de vie
« Ok+/0k- », « J'ai de la valeur, tu as de la valeur tant que tu es fort pour moi ».

- Mots : « Qu’est-ce qui vous fait penser que... ? », « tu » pour « je ».
- Ton : veut impressionner.

- Gestes : exagérés.

- Posture : imposante.

- Expression du visage : slr d’un ceil puissant, ancré dans le regard de I'autre.
Les personnes de type Promoteur montrent leur agacement face a I'incapacité et veulent
des résultats immeédiats. Elles répondent a la perception Action et au canal Directif.

Nous montrons tous le driver de notre base quotidiennement. Cela indique la plupart
du temps un niveau mineur de stress et constitue nos habitudes de langage.

Lorsque I'on observe un driver, I'utilisation du canal et de la perception qui lui sont
corrélés permet de rétablir la communication. L'interlocuteur revient alors en position de vie

« Ok+/OK+ ».

Le tableau 5, page 46, résume les drivers des différents types de personnalité.

b. Les deuxiemes et troisiemes degrés de stress

Aprés les comportements de premier degré de stress, ou drivers, viennent les
comportements de second degré de stress. Lorsqu’une personne se trouve en deuxieme degré
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de stress, elle est en position de vie reste « Ok+/0Ok- », « J’ai de la valeur, tu n’as pas de valeur.
», ou « Ok-/Ok+ », « Je n’ai pas de valeur, tu as de la valeur. » Nous nous trouvons alors en
mé-communication. Aprés une longue période au deuxiéme degré de stress, si les besoins
psychologiques ne sont toujours pas satisfaits, la personne peut descendre au troisiéme degré
de stress. Dans cette situation, la personne, désespérée, est en position de vie hautement
toxique « Ok-/Ok- », « Je n’ai pas de valeur, tu n’as pas de valeur et rien n’a de la valeur. ».
Une personne en troisieme degré de stress est alors hors d’un canal de communication.

* Le type travaillomane, lorsqu’il se trouve au deuxieme degré de stress, entre dans le
surcontréle. Il est frustré par ceux qui ne pensent pas clairement, et critique sur des
guestions d’argent, du temps et de la responsabilité ou d’équité. Lorsqu’il entre en
troisieme degré de stress, il se sent déprimé et inutile en pensant que tout le monde est
idiot méme lui.

* Le type Persévérant, lorsqu’il se trouve au deuxieme degré de stress, part en croisade. Il
cherche a imposer ses convictions et attaque verbalement ceux qui ne les partagent pas.
Lorsqu’il entre en troisieme degré de stress, il se sent déprimé et sans espoir en se
répétant que personne n’accepte de le croire, si bien qu’il en part la foi.

* Le type Empathique, lorsqu’il se trouve au deuxieme degré de stress, fait des erreurs
maladroites. Il manque d’assertivité, doute de lui-méme et invite a la critique. Lorsqu’il
entre en troisieme degré de stress, il se sent déprimé et mal-aimé en pensant qu’il n’a
jamais su se faire aimer et que tout le monde est méchant.

* Le type Réveur, lorsqu’il se trouve au deuxieme degré de stress, se retire totalement de
I'interaction. Il attend passivement et ne finit pas les projets qu’il a commencé. Lorsqu’il
entre en troisieme degré de stress, il se sent déprimé et sans énergie en pensant que,
puisqu’il est insignifiant, autant disparaitre.

* Le type Rebelle, lorsqu’il se trouve au deuxieme degré de stress, entre dans le blame, en
pensant qu’il est peut-étre nul mais que c’est a cause des autres. Il devient négatif, se
plaint, critique et enchaine les « Oui, mais ». Lorsqu’il entre en troisieme degré de stress,
il se sent déprimé et impuissant en pensant a se vengeant : « je vais leur montrer ».

* Letype Promoteur, lorsqu’il se trouve au deuxieme degré de stress, devient manipulateur.
Il provoque la bagarre ou seme la zizanie. Lorsqu’il entre en troisieme degré de stress, il se
sent déprimé et abandonné en pensant qu’il saura faire regretter I'autre de l'avoir
abandonné. Il provoque I'abandon plutot que d’étre abandonné.

Le tableau 5, page 46, résume les différentes manifestations des degrés de stress de
chaque type de personnalité.
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Travaillomane

Persévérant

Langage Pensée factuelle Opinions
Perceptuel

ler
degré
[ [3]
stress

driver

2e degré de

stress

Mots

Ton
de
Voix

Non-
verb

al

Géné

ral

Je constate...
Quelles options...
Cela veut-il dire...
Faits,
informations,
données

Interrogatif
(Ordinateur
Ordinateur)

vers

Qualifications
inutiles « pour
moi »,
personnellement »
, « effectivement »

Mesuré

Visage tendu
Posture rigide
Gestes  ponctués
par les doigts

Affirmation  sur-
qualifiante

(En fait trop, sur-
détaille, ne

délégue plus)

Frustré par ceux
qui ne pensent pas
clairement.

Critique sur
I'argent, le temps
et la responsabilité

cls LS G Surcontrole
stress

A mon avis....
Nous devrions...
Je crois...
Respect,
valeurs,
engagement,
dévouement,
confiance

Interrogatif
(Ordinateur
vers

Ordinateur)

De grands mots

lorsque des
petites
suffiraient
Précis
Condescendant,

regard percant,
Posture rigide
Geste calculés

Question
qualifiante
(Mot
compliqué, sur-
détaille, ++
questions d'un
ton accusateur,
critique, met
I'accent sur ce
qui ne va pas)

sur-

Frustré par ceux
qui ne croient
pas comme lui.

Critique ou
suspicieux.
Impose ses
convictions

Empathique
Emotions

Nourricier
(Réconforteur
vers Emoteur)

« Peut-étre
que », « Un petit
peu », « Tu sais »

Plaintif, inquiet,
montant en fin de
phrases

Sourcils relevés,
regard vers le
haut, téte en

avant, épaule et
menton rentrés,
acquiescements
inappropriés,
soumis
Sur-adapte, voix
montante et
sourcils relevés
Se dénigre

Invite les
critiques.
Autodénigremen
t, doutes sur soi-
méme.
Commet des
erreurs

Réveur
Imagin'action

Besoin de temps
pour voir...
J'attends d’avoir
des
instructions...Atte
ndons....Rythme

tranquille... Mon
propre espace... Il
n'y a pas
urgence....
Directif
(Directeur  vers

Ordinateur)

« Il m’est venu »,
« Cam’a..», « Ca
me fait.... »

Monotone, bas

Visage figé,
Impassible, sans
expression,
Aucun geste

Quelgqu’un ou
quelque chose est
responsable de
ses pensées ou de
ses émotions

Attend
passivement, ne
se sent pas a sa
place ou géné.

Se retire
totalement

Rebelle
Réaction

Ouahouh'!
J'adore...
J’aime pas...
Veux pas...
Humour
expressions
fleuries

Le «non»
spontané
Non pour dire oui
Ludique
(Ludique
Ludique)

argot,

tres

vers

« J'y arrive pas »,
« Euh... », « Je ne

sais pas »,
n‘interroge  pas
vraiment
directement

Dans I'effort,
souffle

Visage souffrant,
batailleur, Posture
courbée, éreintée,
Geste
d’impuissance

Invite a penser a
sa place, essaie et

pourtant n'y
arrive pas

(Ne finit pas ses
phrases, ne
répond pas
directement aux
question, n'en
pose pas de
claire.)

Négatif, raleur,
facilement
ennuyé ou
revanchard
Blame

Promoteur
Action

Droit au but

Bon coup a faire
Allons-y, faisons-le
Vas-y

Assez parlé...

Directif
(Directeur
Ordinateur)

vers

« Qu’est-ce qui vous
fait penser que... ? »,
«tu » pour « je »

Veut impressionner

Shre, ceil puissant,
ancré dans le regard
de l'autre

Posture  imposante,
gestes exagérés

Agacement  devant

I'incapacité

Monte des disputes,
théatralise, ignore ou
enfreint les regles.

Manipule

Tableau 5 : Communication de chaque Type de personnalité selon la méthode Process Com en position de vie « Ok+/Ok+ » et
aux différents degrés de stress
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BILAN :

La Process Com est une méthode de communication enseignée depuis plus de trente
ans dans le monde entier et appréciée dans le milieu de I'entreprise. Elle est un des
rares modeles de comportements validés statistiquement.

Elle se base sur deux principes :

- La maniere de dire les choses a autant et souvent plus d’importance que ce qui est
dit. Autrement dit, la forme est plus souvent a [lorigine de conflits et
d’incompréhension que le fond d’un dialogue.

- Chacun de nous développe au cours de son histoire les caractéristiques de six types
de personnalité : Travaillomane, Persévérant, Empathique, Réveur, Rebelle et
Promoteur.

Chacun de nous est donc composé d’'un mélange unique de ces six types de

personnalité. Nous pouvons donc exprimer tous les types de personnalité avec plus ou

moins de fluidité, mais certains nous demandent plus d’énergie que d’autres. Nous
pouvons nous représenter notre structure de personnalité comme un immeuble a six
étages.

A chaque type de personnalité, est associée une perception du monde, des points forts

et des caractéristiques.

A chaque type de personnalité, sont également associés un langage perceptuel et un

canal de communication préférentiel. Pour entrer en contact avec son interlocuteur, il

est nécessaire d’allier le langage et le canal du type qu’il nous propose.

Il existe quatre positions de vie : « Ok+/Ok+ », « J’ai de la valeur, tu as de la valeur »

lorsque nous nous sentons bien ; « Ok+/Ok- », « J’ai de la valeur, tu n’as pas de valeur »

ou « Ok-/Ok+ », « Je n’ai pas de valeur, tu as de la valeur » lorsque nous sommes en
premier ou deuxiéme degré de stress ; et « Ok-/Ok- », « Je n’ai pas de valeur, tu n’as
pas de valeur » lorsque nous sommes en troisieme degré de stress.

Nous parlons de mé-communication lorsque le canal et le langage perceptuel ne sont

pas établi entre deux personnes. La communication échoue alors.

Le premier degré de stress, ou driver, est la porte d’entrée vers la mé-communication.

Il correspond a un comportement de défense, d’'une durée de quelques secondes,

prévisible et répétable. Il agit comme un clignotant nous indiquant que notre

interlocuteur connait une montée de stress, possiblement, car nous n’utilisons pas le
canal et le langage perceptuel avec lesquels il est familier. Il nous signale donc lesquels
employer pour communiquer avec lui. Dés que nous apercevons un driver, nous avons

une tendance naturelle a répondre avec notre propre driver, ce qui conduit a

I’aggravation de la mé-communication et le renforcement du stress de l'interlocuteur.

Ce dernier peut alors descendre en deuxieme voir troisieme degré de stress.

Le deuxieme degré de stress signifie que nous nous trouvons en situation de mé-

communication. Au troisieme degré de stress, la communication ne peut plus étre

rétablie.
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PARTIE Il : ETUDE EXPERIMENTALE

J’ai réalisé, au cours de mon Master 2 en « Management et Communications des
Structures Vétérinaires Libérales », un stage de douze semaines au sein du cabinet vétérinaire
Altervéto a Vienne, en Isére (38). Le cabinet est composé d’un vétérinaire associé, de deux
vétérinaires salariés et deux ASV salariées. Une troisieme ASV en formation venait sur des
périodes de stage durant ces douze semaines.

J'ai tout d’abord tenté de répondre aux questions suivantes :

e Les vétérinaires et ASV rencontrent-ils des difficultés de communication avec les
propriétaires d’animaux ?

e Si oui, y a-t-il des besoins et des attentes de formation en communication des
vétérinaires et ASV pour faire face a ces difficultés ?

e Quelles sont les caractéristiques, les conditions de succes et les limites que voient
vétérinaire et ASV d’une telle formation en communication ?

J'ai réalisé pour cela un questionnaire adressé aux vétérinaires, ASV et étudiants.

J’ai ensuite voulu m’intéresser a la communication au sein de la structure Altervéto et
a I'applicabilité de la méthode Process Com :
e Y a-t-il des difficultés de communication avec les propriétaires d’animaux au sein
du cabinet Altervéto ?
e Ces situations, sont-elles répétables et donc prévisibles et évitables ?
e La méthode Process Com est-elle adaptée pour améliorer la communication entre
équipe vétérinaire et propriétaires d’animaux ?

J’ai pour cela mené des entretiens semi-directifs aupres des vétérinaires et ASV du cabinet
Altervéto. La Process Com semblait répondre a une majorité de criteres de formation de
communication de I'’équipe. Elle a alors suivi une premiére sensibilisation a cette méthode et
de nouveaux entretiens semi-directifs afin de récolter leurs impressions ont ensuite été
menés. J'ai donc analysé la communication entre les membres de I’équipe et les propriétaires
d’animaux par la méthode Process Com par I'écoute d’appels téléphoniques au sein du
cabinet.

Enfin, j'ai soumis des recommandations personnelles pour optimiser les processus de

communication par la mise en pratique d’une méthode de communication au sein des
structures vétérinaires.
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. Matériel et méthode

1. Planification temporelle de I'étude

Une enquéte qualitative a été réalisée selon la méthode des entretiens semi-directifs
(Chevalier et Meyer, 2018). Cette étude a démarré le 27 mars 2023. La diffusion du
guestionnaire qualitatif s’est faite entre le 1°" avril et le 26 mai 2023 et les entretiens semi-
directifs n°1, sur les difficultés de communication, ont été menés du 12 au 26 avril. Les
entretiens semis-directifs n°2, suite a la sensibilisation a la Process Com, ont été réalisé du 23
au 25 mai. La structure de ces deux sessions d’entretiens a permis d’accueillir des réflexions
personnelles non anticipées et qui peuvent se révéler précieuses pour I'étude. L'élaboration
du questionnaire et du guide d’entretiens semi-directifs s’est faite en collaboration avec
Jérdme Rive (Professeur des universités en sciences de gestion a I'Institut d’Administration
des Entreprises (IAE - Lyon School of Management — Université Jean Moulin).

Une analyse qualitative de la communication a été réalisée pour des appels

téléphoniques au sein du cabinet vétérinaire Altervéto entre 3 et 29 avril au cabinet
vétérinaire Altervéto. J'ai pour cela réalisé une grille d’analyse de la communication.

2. Questionnaire et entretiens semi-directifs

a. Conception du questionnaire
Le questionnaire comporte quinze questions réparties en quatre parties :

o 1% partie : les situations compliquées en matiére de communication avec
des propriétaires d’animaux déja vécues. Elle comportait dix questions.

O 2@ partie : 'enjeu de la communication dans la profession. Elle comportait
une question.

O 3¢ partie : une formation en communication comme aide a la gestion de ces
situations. Elle comportait quatre questions.

O 4° partie: les caractéristiques des répondants. Elle comportait une
question.

La durée moyenne de réponse au questionnaire est de 10 minutes (questionnaire

soumis a plusieurs étudiants vétérinaire de VetagroSup pour le tester). Le questionnaire est
présenté dans I'annexe 3 de ce manuscrit.
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b. Conception de I'entretien semi-directif n°1

Afin d’adopter une démarche structurée lors de la réalisation des entretiens, un guide
a été préalablement congu. Il se découpe en trois étapes :

e L’introduction : elle permet de présenter le sujet de I'entretien sans pour autant
I'expliciter pour éviter d’influence les réponses des répondants. Elle permet de
préciser la durée moyenne de I'entretien (25 minutes), de garantir I'anonymat du
répondant et de demander I'autorisation d’enregistrer par une application audio
I’entretien, afin de retranscrire le corpus (Chevalier et Meyer, 2018).

e Les questions: I'entretien comprend quatorze questions réparties en quatre
parties. Les questions ouvertes sont réalisées selon la méthode de I'entonnoir
(Chevalier et Meyer, 2018), en commencant donc par des questions larges autour
de la thématique posée, puis en posant des questions d’approfondissement de plus
en plus spécifiques.

o 1 partie: les caractéristiques des répondants. Elle comportait deux
questions.

O 2@ partie : les situations compliquées en matiere de communication avec
des propriétaires d’animaux déja vécues. Elle comportait huit questions.

O 3¢ partie : I'enjeu de la communication dans la profession. Elle comportait
une question.

O 42 partie : une formation en communication comme aide a la gestion de ces
situations. Elle comportait trois questions.

e La conclusion de I'entretien : cette derniere partie permettait de demander au
répondant s’il avait quelque chose a ajouter et de le remercier pour sa
participation.

Le guide de I’entretien semi-directif n°1 est accessible en annexe 4 de ce manuscrit.

c. Conception de I'entretien semi-directif n°2

Afin d’adopter une démarche structurée lors de la réalisation des entretiens, un guide
a été préalablement congu. Il se découpe en trois étapes :

e L’introduction : elle permet de présenter le sujet de I'entretien sans pour autant
I’expliciter pour éviter d’influence les réponses des répondants. Elle permet de
préciser la durée moyenne de I'entretien (25 minutes), de garantir I'anonymat du
répondant et de demander I'autorisation d’enregistrer par une application audio
I’entretien, afin de retranscrire le corpus (Chevalier et Meyer, 2018).
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e Les questions: I'entretien comprend neuf questions réparties en quatre parties.
Les questions ouvertes sont réalisées selon la méthode de I’entonnoir (Chevalier et
Meyer, 2018), en commencant donc par des questions larges autour de la
thématique posée, puis en posant des questions d’approfondissement de plus en
plus spécifiques.

o 1% partie : impression générale sur la sensibilisation et la méthode Process
Com en elle-méme. Elle comportait trois questions.

O 2° partie: apprentissage et constatations lors de la sensibilisation. Elle
comportait deux questions.

O 3¢ partie : modification de la perception de la communication suite a la
sensibilisation. Elle comportait deux questions.

O 4° partie : applicabilité de la Process Com suite a la présentation. Elle
comportait une question.

e La conclusion de I'entretien : cette derniere partie permettait de demander au
répondant s’il avait quelque chose a ajouter et de le remercier pour sa
participation.

Le guide de I'entretien semi-directif n°2 est accessible en annexe 5 de ce manuscrit.

d. Réalisation du questionnaire et des entretiens

La diffusion du questionnaire a été réalisée par une campagne e-mailing et par
différents groupes Facebook d’étudiants vétérinaires, de vétérinaires et d’ASV, entre le ler et
le 26 mai. Les mailings listes étaient celles des promotions encore a VetagroSup. Jai
également envoyé mon questionnaire par mail a deux cliniques dans lesquelles j'ai réalisé un
stage. Les groupes Facebook étaient un groupe d’étudiants vétérinaires de France, un groupe
spécifique au travail de ma promotion et un groupe permettant d’échanger sur la vie
personnelle de vétérinaires. La collecte de données s’est faite par auto-interview assistée par
ordinateur (Franklin, S., Walker, C., et Statistique Canada, 2010), c’est-a-dire, que les
participants avaient acces par un lien électronique au questionnaire directement sur leur
ordinateur pour répondre en toute autonomie. Le questionnaire a été fourni par
I'intermédiaire de I'application GoogleForm. Le questionnaire est disponible en annexe 3 de
ce manuscrit.

Les deux sessions d’entretiens semi-directifs ont été réalisées entre le 12 et 26 avril
pour la premiére, et entre le 23 et le 25 mai pour la deuxiéme, suite a la sensibilisation a la
Process Com. Les entretiens se sont déroulés sur des plages horaires définies par les
répondants, dans une salle de consultation ou dans la piece commune du cabinet Altervéto.
Les entretiens furent pour certains décalés, interrompus et réalisés en plusieurs fois ou
pendant que les ASV réalisaient une autre tache en parallele. En effet, il était important de
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réaliser ces entretiens sur les heures de travail des membres de I'équipe, néanmoins, il n’était
pas possible de soulager entierement chaque répondant de ses taches pendant la durée des
entretiens. Les entretiens étaient standardisés a I'aide du guide présenté dans I'annexe 4.
Chaque répondant a donné son accord pour I'enregistrement de I'entretien par une
application téléphonique dictaphone. Les enregistrements ont pu étre retranscrits de fagon
manuscrite sur Microsoft Word® sous forme de verbatim pour obtenir une finesse des
résultats. En totalité, 137 minutes de dialogues ont été enregistrées et retranscrites pour les
entretiens n°1 et 140 minutes.

e. Traitement et analyse des données

Les résultats du questionnaire ont été traités a partir de I'application Google Sheet®
apres transfert des données a partir de GoogleForm® ou directement a partir de GoogleForm®
pour les questions a choix unique.

L’analyse des questions ouvertes du questionnaire (questions 3, 4, 6, 8 et 14) et des
entretiens a été menée selon la méthode d’analyse thématique. Elle consiste a réaliser un
codage thématique du corpus, c’est-a-dire, a découper les données obtenues en unités
d’analyse (séparation du verbatim par mots, par phrases ou par idée), de définir des thémes
pouvant les accueillir et placer ces unités dans le theme adéquat. Les themes peuvent étre
identifiés selon deux méthodes : un codage inductif, lorsque le chercheur n’a pas établi la liste
des themes avant d’étudier son corpus et, au contraire, un codage conceptualisé. L'analyse
des questions ouvertes du questionnaire et des entretiens s’est faite, dans cette étude, par
codage inductif (source : Sorbonne université). Certaines questions ont été organisées par
arborescence thématique du corpus pour une meilleure visualisation des themes récurrents
ou intéressants bien que marginaux.

3. L’analyse des appels téléphoniques

a. Enregistrement des appels entrants et constitution d’une base de
données

Un message annongant « Cabinet Altervéto bonjour. Pour des raisons de qualité et de
formation, I'appel est susceptible d’étre enregistré. Si vous souhaitez vous y opposez, merci
de le signaler a votre interlocuteur » fut enregistré depuis la plateforme de téléphonie OVH la
semaine du 27 mars et précede depuis les échanges téléphoniques entrants de la structure.
Les appels entrants furent alors enregistrés depuis la plateforme de téléphonie OVH. Les 468
appels recus entre le 3 et 29 avril au cabinet vétérinaire Altervéto constituérent la base de
données primaires analysée au cours de ce travail. La durée de communication moyenne de
ces appels était de 2 minutes et 51 secondes, sans que soit compter les temps de mise en
attente. Le temps moyen dans la file d’attente, avant que I'appel ne soit pris, était de 11
secondes, temps compté une fois le message d’enregistrement des appels annoncé.
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b. Traitements et analyses des données

J'ai écouté une premiere fois les 468 appels. 62 appels ont été écartés de I'analyse, car
il s’agissait d’appels émis par des professionnels tels que des fournisseurs ou des vétérinaires,
des appels au cours desquels les propriétaires ont raccroché durant la mise en attente et un
appel pour lequel la personne ne souhaitait pas étre enregistrée.

Sur les 406 appels restants, 40 appels présentant un intérét pour cette étude furent
sélectionnés. Les premiers appels furent retranscrits de facon manuscrite sur Microsoft
Word®. Les enregistrements des audios furent modifiés par Audacity® afin d’effacer les
informations personnelles des deux interlocuteurs (identité, nom de I'animal et adresse) puis
retranscrit par le logiciel Whisper® de OpenlA®. Les corpus des audios fournis par le logiciel
furent modifiés depuis Microsoft Word® pour corriger les coquilles, le présenter sous forme
de dialogue et ajouter les éléments de communication non-verbale (tons de voix, silences,
soupirs et interruptions). Chaque élément de la conversation indicateur d’un type de
personnalité employé par le propriétaire ou le membre de I'équipe Altervéto furent surligné,
selon un code couleur propre a la Process Com. Cela permit de déterminer le type et le degré
de stress exprimé par le propriétaire, ainsi que de la réponse du membre de I'’équipe Altervéto.

J’ai écouté avec Marjolaine de Ramecourt, formatrice a la Process Com certains appels, une
fois anonymisés, pour m’aider dans mon analyse.

[I. Résultats

1. Questionnaire et entretiens

Les réponses au questionnaire et aux entretiens semi-directif n°1 sont présentées en
parallele. En effet, les réponses des membres de I'équipe Altervéto correspondent, pour la
plupart, a celles des répondants au questionnaire. Cette comparaison permet également
d’estimer si le cabinet Altervéto représente un bon échantillon des vétérinaires et ASV et donc,
si les résultats de la mise en application de la méthode Process Com sont applicables aux
autres structures vétérinaires. Le questionnaire donne une vision plus macroscopique de I'état
de la communication dans le milieu vétérinaire avec les propriétaires d’animaux. Les
entretiens n°1 permettent d’illustrer les réponses du questionnaire et de s’assurer que les
situations, et les besoins des membres du cabinet Altervéto correspondent bien a ceux
ressortant du questionnaire. De plus, les entretiens donnent des indices sur les étages
préférentiels de la Process Com des membres de I'’équipe Altervéto que nous mettrons en
parallele avec I'analyse de la communication au sein du cabinet, dans la deuxieme partie de
ce projet.

Caractéristiques des répondants :

La derniere question du questionnaire (question 14) permettait de connaitre le profil
des répondants. 105 personnes ont répondu au questionnaire qualitatif, dont 49 étudiants,
30 vétérinaires canins, 15 vétérinaires mixtes, 1 vétérinaire rural, et 6 ASVs.
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La premiere question de I'entretien semi-directif n°1 mené auprés de I'équipe
Altervéto permettait de connaitre leurs années d’expérience dans le milieu vétérinaire. Les
caractéristiques des membres de I'équipe Altervéto sont reportées dans le tableau suivant :

Statut Ancienneté dans la Structures d’exercice
profession

Vétérinaire associé 17 ans 6 cliniques

Vétérinaire salarié 3,5ans 4 cliniques

Vétérinaire salarié 3 ans 1 clinique et des
remplacements

ASV1 ASV salarié 2,5 ans 1 clinique
ASV2 ASV salarié 1,5 ans en alternance 1 clinique

Tableau 6 : Caractéristiques des membres du cabinet Altervéto

1 - Avez-vous déja eu des échanges compliqués avec un propriétaire ? Si oui a quelle
fréquence ?

Avez-vous déja vécues des situations de communication difficile avec des propriétaires d’animaux

?

105 réponses
® Oui
® Non

Si oui, a quelle fréquence ?

105 réponses
@ Souvent
@ Parfois
@ Rarement
® Jamais
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99 % des répondants (104 sur 105) ont déja vécu des situations de communication
difficile avec des propriétaires_d’animaux. Parmi eux, 14 % estiment avoir vécu cela souvent,
51 % parfois et 33 % rarement.

Une majorité écrasante des vétérinaires, ASV et futurs pratiquants ont déja vécu des situations
de communication difficiles avec les propriétaires d’animaux au cours de leur pratique ou de
stages. La plupart d’entre eux affirment rencontrer parfois ces situations et 14% d’entre eux
les rencontrent souvent.

Tous les membres de I'équipe Altervéto ont déja vécu des situations compliquées en matiere
de communication avec des propriétaires d’animaux. lls estiment les rencontrer de fagon
occasionnelle.

2 - Pouvez-vous m'en citer 2 les plus marquants ?

Cette question ouverte n’a pas pu faire 'objet d’'une analyse rigoureuse. En effet, la
plupart des répondants donnent une cause a |'origine d’'un désaccord, répondant ainsi a la
guestion 5. Parmi les causes, certaines sont un motif de consultation ou un contexte difficile
a l'origine de tension, par exemple un déces malgré des soins entamés ou une prise en charge
de fin de vie. D’autres causes évoquées sont en réalité une conséquence d’'un motif de
consultation, par exemple, le mécontentement du propriétaire. De plus, certaines explications
révélaient un objet de désaccord qui laissait présager que la communication ne pouvait étre
établie quel que soit le contexte de consultation, par exemple, 'absence de confiance dans le
vétérinaire ou I’ASV. Enfin certaines raisons de situations difficiles en termes de
communication relevaient d’une difficulté a se faire comprendre, sans faire entrer en jeu un
stress ou une émotion. Par exemple, la barriere de la langue, des troubles psychiques ou un
propriétaire sourd et muet. Certaines réponses étaient inexploitables, car elles n’expliquaient
pas assez les situations.

Je n’avais pas prévu le type de réponses attendues a ses questions, c’est d’ailleurs pour
cela que j'ai laissé la parole libre dans un questionnaire en auto-interview, sans pouvoir
demander aux répondants de préciser leurs réponses en leur posant des questions en
entonnoir en face-a-face a la suite de leurs récits. Parmi mes interrogations, j’étais curieuse
de savoir si certains comportements de stress enseignés par la méthode PCM se révélaient
clairement dans ces récits. Ainsi, la premiére étape permettant de rétablir la communication
pourrait étre réalisée, c’est-a-dire |'identification du comportement de stress qui indique le
langage préférentiel de l'interlocuteur a adopter. Ce qui est ressorti des récits ne permet
souvent pas de classer le stress exprimé par le propriétaire en un seul Type. Néanmoins, cela
permet de réduire le comportement de stress du propriétaire a deux, trois ou quatre des six
types.

e Un répondant décrit un propriétaire objectant a chaque propos du vétérinaire par
une phrase commengant par « Oui, mais... ». Ce schéma est caractéristique d’un
driver Rebelle : ce dernier invite son interlocuteur a penser a sa place et montre
qu’il essaie et pourtant n’y arrive pas.

e Un répondant décrit un propriétaire perdu dans ses pensées, dans |'inaction face a
la situation d’urgence et avec qui il était difficile d’obtenir des commémoratives.
Cette personne exprimait slrement un stress Réveur: ce dernier donne
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I'impression que quelqu’un ou quelque chose est responsable de ses pensées et
ses émotions, et, lorsqu’il descend en deuxiéme et troisieme degré de stress, il
attend passivement et finit par se retirer totalement de la conversation. D’autres
répondant décrivent des propriétaires donnant des réponses floues malgré les
efforts des vétérinaires ou ASV pour récolter des informations pertinentes. Cela
pourrait également correspondre au stress d’un Type Réveur.

Un grand nombre de répondants décrivent des propriétaires qui accaparent la
parole et répondent pour certains a c6té de la question posée. Cela évoque un
langage Travaillomane, Rebelle et éventuellement Persévérant. En effet, une
personne exprimant un driver Travaillomane se reconnait par ses affirmations sur-
qualifiantes : il en fait trop, sur-détaille son discours et ne délegue plus. Une
personne exprimant un driver Persévérant pose des questions sur-qualifiantes : il
emploie des mots compliqués, sur-détaille, posent un grand nombre de questions
d’un ton accusateur, critique et met I'accent sur ce qui ne va pas. Enfin, une
personne exprimant un langage Rebelle, sous stress ou non, fera preuve de
spontanéité, ce qui pourra s’exprimer par le fait de couper et accaparer la parole.
Pres de la moitié des récits décrivent un propriétaire exprimant de la colére ou
étant dans I'attaque et ou le blame. Les raisons évoquées sont pour la plupart un
mécontentement en raison d’un refus de la part du vétérinaire ou I’ASV de faire ce
gue le propriétaire attendait, que ce soit une prestation, la délivrance d’un
médicament sans ordonnance ou encore la prise en charge sans rendez-vous ou
encore le prix des soins. Ces comportements évoquent quatre Types possibles, qui,
sous stress, évoquent de la colére et accusent ou blament leur interlocuteur :
Travaillomane, Persévérant, Rebelle ou Promoteur.

Lorsque les répondants signalent le manque de confiance du propriétaire envers le
vétérinaire ou I’ASV, cela évoque encore une fois, ces quatre Types devenant
accusateurs ou blamant sous stress. Néanmoins, lorsque des vétérinaires
précisaient que leurs interlocuteurs avaient fait des remarques ou les avaient
confrontés sur leurs jeunes ages, leur sexe et leur expérience, nous pouvons
réduire a deux Types : Promoteur et Rebelle qui blament, et sont donc de mauvaise
foi dans leurs attaques, contrairement au Travaillomane ou Persévérant qui
exprime une accusation sincéere.

Des répondants racontent que leurs interlocuteurs, sous le coup de I'’émotion,
tenaient un discours incompréhensible. Cela évoque un stress Empathique ou
Rebelle, et éventuellement un stress Travaillomane ou Persévérant. En effet, une
personne exprimant un stress Empathique ou Rebelle peut révéler sa panique, le
premier par un manque d’assurance, un ton plaintif et de I'auto-dénigrement,
pouvant méme commettre des erreurs involontaires et le deuxieme par une
spontanéité ne cachant pas la détresse qu’il éprouve. Une personne exprimant un
stress Travaillomane ou Persévérant peut également tenir un discours
incompréhensible par I’enchainement de questions ou affirmations sur-qualifiante
et mots compliqués qu’elle emploie.

Une majorité de répondants décrivent des propriétaires obstinés soit refusant de
sortir de leurs convictions, soit enfermés dans leur déni. Cela évoque des stress
dans [l'attaque: Travaillomane, Persévérant, Rebelle ou Promoteur. Sans
description plus approfondie de ce que les répondants considérent comme
« bornés dans leurs convictions » pour reprendre le terme le plus employé, nous
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ne pouvons pas affiner notre analyse. Néanmoins, s’il s’agit réellement d’une
attaque sur des opinions contraires, nous conclurions a un stress Persévérant,
partant en croisade pour imposer sa vérité. Certains propriétaires obstinés sont,
d’apres les répondants, d’'une grande mauvaise foi, ce qui évoque un stress
Rebelle ou Promoteur. En effet, si la créativité est un point fort des personnes de
base Rebelle, elles peuvent également devenir, sous stress, d’'une grande créativité
dans leur mauvaise foi. Le stress Promoteur répond moins a cette description bien
que le blame ou la manipulation d’un stress Promoteur ne soit pas une attaque
sincere d’un stress Travaillomane ou Persévérant accusateur. Ils peuvent donc
cacher une attention de la part de la personne a porter la responsabilité sur son
interlocuteur.

Lorsque la parole est donnée aux répondants, les contextes et les causes qu’ils
décrivent ayant mené a des situations difficiles en termes de communication avec les
propriétaires d’animaux sont divers. Un nombre important de réponses n’évoque d’ailleurs
que cela, sans décrire la nature de I’échange avec I'interlocuteur. Nous observons néanmoins,
dans les récits décrivant la communication stricto sensu, une récurrence des comportements
décrits. Quelques-uns sont caractéristiques du comportement sous stress d'un type de
personnalité de la Process Com. Les autres ne permettent pas de définir avec certitude I'étage
exprimé par l'interlocuteur, mais de réduire nos hypotheses a deux a quatre des étages. Nous
aurions sGrement pu affiner notre analyse en interrogeant davantage les répondants afin de
préciser leurs réponses. Cette récurrence des comportements suggere une prédictibilité des
situations difficiles rencontrées par les répondants et une compatibilité avec le modele de la
Process Com. La premiere étape permettant donc de rétablir la communication dans une
situation de mé-communication semble donc possible : I'identification du comportement de
stress qui indique le langage préférentiel de I'interlocuteur a adopter. Evidemment, certaines
situations décrivent une communication rompue ne pouvant étre rétabli, lorsque les
deuxiemes ou troisiemes degrés de stress sont atteints. Il s’agit, entre autres, de scénes de
violence verbales ou physique. La Process Com permettrait du moins aux professionnels de
prendre du recul sur le comportement auquel il pourrait préter des intentions personnelles.

Nous gardons, évidemment, a I'esprit que, dans certaines situations décrites, le
propriétaire n’exprime peut-étre pas de comportement de stress. La situation peut étre
compliquée pour le répondant en termes de communication sans que la fagon de s’exprimer
du propriétaire entre en compte. En effet, certaines situations semblaient délicates a gérer
pour les répondants par le contexte en lui-méme. Par exemple, un conflit entre les membres
d’une famille pour la prise en charge de fin de vie de leur animal ; ou encore une mauvaise
compréhension du propriétaire en amont d’une intervention ou d’un suivi car il n’avait pas
recu d’explications claires. De plus, la communication est parfois difficile, bien qu’elle ne
releve pas d’'un comportement, et donc qu’aucune part de responsabilité ne puisse étre
imputée au propriétaire. Il s’agit notamment des échanges avec un propriétaire sourd ou
parlant peu frangais. Enfin, nous suspectons que dans certaines situations le répondant a
exprimé en premier un comportement de stress. D’ailleurs, dans la question 5, sur les causes
a I'origine de ces difficultés de communication, certains répondants se tiennent pour unique
responsable. Néanmoins, si le propriétaire n’était pas en état de stress au début de
I'interaction, il serait probable qu’il exprime par la suite un comportement de stress en raison
du contexte ou des signaux que le vétérinaire ou I’ASV lui renvoie.
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3 — Quelles principales conséquences ces situations ont-elles eues sur vous ?

4 - Cela engendre-t-il pour vous :
e Dustress
e Delacolere
e De la tristesse
e De lapeur
e Autre: Espace
e Aucun

Ces deux situations de difficulté de communication engendre-t-elle chez vous :

105 réponses

® De la colere
@ De la peur
De la tristesse
® De la suprise
® Du dégoit
® Du stress
© Aucun
o Autre

Les situations les plus marquantes en termes de communication difficile avec des
propriétaires d’animaux engendrent pour 96 % des répondants du stress et/ou des émotions
négatives. Ce pourcentage est égal lorsque I'on s’intéresse aux 52 étudiants ayant répondu a
ce questionnaire. 76% des répondants décrivent ressentir du stress, 66 % d’entre eux de la
colere, 48 % d’entre eux rapportent de la tristesse, 32 % d’entre eux connaissent du dégodt,
25 % d’entre eux de la peur, 16 % d’entre eux de la surprise. Quatre répondants ne ressentent
aucune des propositions.

La question 3 permettait aux répondants de s’exprimer plus librement et largement
sur les principales conséquences de ces situations sans se restreindre a ces cing possibilités.

A cette question, vingt-deux répondants ont connu des répercussions négatives dans
leur pratique par la suite : remise en question de leur capacité a étre vétérinaire, remise en
guestion du métier, perte de confiance en eux, blocage, démotivation et appréhension au
travail, peur de mal faire dans leur pratique, difficulté a communiquer avec les propriétaires
par la suite.
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42 répondants rapportent d’autres répercussions que celles de la question 4 ou ayant
des répercussions dans leur pratique. Ses répercussions sont diverses. Elles sont physiques
pour certaines, les insomnies revenant le plus souvent, et impactent la vie privée ou
professionnel de certains répondants. Un mal-étre, un sentiment d'impuissance, d’injustice,
de la déprime voir méme de la dépression, de I'incompréhensions, de la culpabilité, des
ruminations mentales et un épuisement émotionnel sont des exemples parmi d’autres.

De facon marginale, des répondants décrivent leur adaptation dans leur maniere de
communiquer dans leurs interactions futures avec des propriétaires d’animaux : certains se
sont aguerris et sont devenus plus fermes et distants; d’autres expliquent manifester
davantage d’empathie ; d’autres affirment ne plus craindre la réponse d’un propriétaire et
oser exprimer leurs désaccords. Plusieurs répondants disent avoir pris du recul face aux
comportements des propriétaires compliqués a gérer.

Tous les membres de I'équipe affirment également avoir ressenti du stress face a ces
situations et au moins une émotion négative. La tristesse, la peur, la colére, la surprise, la
perte de confiance en soi, I'empathie sont évoquées.

V2 : Un cocktail de sentiments négatifs
V3 : Un stress inutile que je voudrais bien m’éviter. [...] De la tristesse de voir la souffrance de
I'animal

L’analyse des appels téléphoniques du cabinet sera a mettre a la lumiere des réponses des
ASV a cette question.

L’ASV 1 reconnait éprouver du stress, de la tristesse, de la colére et de I'incompréhension,
mais se laisse peu affecter pour ces situations.

ASV 1 : Cela ne m'handicape pas sur le coup, mais c'est inconfortable.

L'ASV 2, encore en formation, semble plus ébranlée face a ces situations et emprunt au doute.
Ce ressenti, probablement révélateur de la nature propre de la personne, semble en partie
contextuel. En phase d’apprentissage, il est attendu de ressentir une certaine incertitude
guant a ses connaissances et ses compétences. Elle explique d’ailleurs que son apprentissage
s’est « fait sur le tas et dans un contexte de sous-effectif donc sous pression ».

ASV 2: Je n’ai pas forcément suivi le cas, donc face aux objections ou contestations du
propriétaire, je ne peux pas les contredire bien que cela me paraisse étrange car il y a eu des
rendez-vous avec le vétérinaire donc des explications et des devis signés. Je ne veux pas non
plus contredire les vétérinaires. Je suis mal a I'aise de me retrouver en porte-a-faux. Au début,
cela déclenchait beaucoup de stress et de peur. Je craignais les reproches des vétérinaires a
postériori sur ma facon de gérer avec le propriétaire. Et j’éprouvais du stress de devoir
répondre directement au client ou de le mettre constamment en attente, ce qui pouvait le faire
encore plus douter de mes compétences.

Les membres de I'équipe Altervéto sont également affectés par ces situations de
communication difficile qui leur causent du stress et des émotions négatives.
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Les situations de communication difficiles que les vétérinaires, ASV et étudiants rencontrent
au cours de leur exercice professionnel les affectent. Cela engendre, pour une majorité
écrasante d’entre eux du stress, des émotions négatives et des répercussions dans leur
pratique ou leur vie privée. Pour certains, il s’agit méme d’une perte de confiance en eux ou
dans la profession, d’'impact sur leur santé psychologique ou physique ou d’une altération
dans leurs rapports avec leurs clients. Ces constatations soulignent l'incidence d’une
communication non-mauvaise sur le bien-étre des vétérinaires et ASV dans leurs pratiques. La
réponse des étudiants, pourtant moins confrontés aux propriétaires, et pour certains
seulement spectateurs des mauvais rapports entre professionnels et clients, alerte sur
I'impact négatif que ces expériences ont sur eux. Cela nous conforte dans l'idée qu’il est
nécessaire d’améliorer les processus de communication entre équipes vétérinaires et
propriétaires d’animaux.

5 - Selon vous quelles étaient les principales causes de difficulté de communication dans ces
situations ?

Quatre-vingts répondants du questionnaire considerent que les propriétaires sont a
I'origine des difficultés de communication des deux situations les plus marquantes pour eux.
Dix répondants se remettent eux-mémes en cause et huit reconnaissent une faute partagée.
Deux personnes pensent que les difficultés de communication étaient uniquement dues au
contexte. Lorsque les propriétaires ou répondants sont considérés a I'origine des difficultés
de communication, le probléeme semble parfois en partie conjoncturel, notamment lorsque la
question des colts ou les conditions de travail sont abordées. Cing réponses sont
inexploitables.

L’analyse thématique des réponses a cette question permet d’identifier les themes
ressortant du corpus des réponses du questionnaire. Cette analyse a amené a la construction
de I'arbre thématique suivant permettant une meilleure appréciation des themes récurrents
et pour quelques-uns révélateurs bien que marginaux. Lorsque le propriétaire est considéré
comme cause, cela ne constitue en rien un report de faute sur ce dernier et un
affranchissement du vétérinaire dans les difficultés de communication. Quelle que soit
I’origine considérée de la difficulté, la communication nécessite deux partis.
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Causes des difficultés
de communication

d'animaux

avec les propriétaires| |

Mauvaise
compréhension du
propriétaire

Absence d'éducation
sientifique

Refus d'écouter son
interlocuteur

Absence de
confiance et de
respect envers le
vétérinaire ou I'ASV

Le propriétaire

|

Etat émotionnel ne
lui permettant pas de
communication

Mauvaise foi

Absence de volonté
d'agir pour son
animal

Décalage entre ses
exigences et la
réalité

ASV

Le vétérinaires ou

Enjeu financier

Remise en question
de sa fagon de
communiquer

Manque de
connaissance et
d'expérience en
communication

Manque de
confiance en lui

Déni
Obstination dans ses

convictions

Opposition de points
de vue

Gravité de la
situation

Manque de
communication en
amont

Stress

Fatigue

[

Contexte de travail

Surcharge de travail

Temps restreint

Contexte

Figure 5 : Arbre thématique des principales causes a l‘origine des difficultés de communication avec les propriétaires
d’animaux selon les répondants.

Les causes abordées par les membres de I'équipe Altervéto se retrouvent parmi celles
évoquées par les répondants du questionnaire. Les citations suivantes permettent d’illustrer
les théemes de I'arbre.

Mauvaise

compréhension du

propriétaire
Absence

scientifique
propriétaire

d'éducation

V1:

Cela ne doit normalement pas arriver, il faut que le
vétérinaire explique mieux pour étre compris.

du comprendre. Il faut réussir a vulgariser.
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V2 : La barriére scientifique peut empécher le propriétaire de tout



L’état émotionnel du
propriétaire ne lui
permettant pas de

communiquer

Absence de confiance
et de respect envers le
vétérinaire ou I'ASV

Enjeu financier

Stress du vétérinaire

Manque de
communication en
amont entre
intervenants

ASV 1 : Le stress et les émotions créent un effet boule de neige et
compliquent la communication pour récolter les informations.

ASV 2 : Les propriétaires peuvent étre mécontents de ne pas voir
les vétérinaires aprés une castration et peuvent reporter le
mécontentement sur les ASV.

V3 : L'enjeu financier plus ou moins avec la présomption qu'on est
la pour extirper de I'argent aux propriétaires

V1 :Je me rappelle plus du stress de la situation que de la cause.
ASV 1: La principale cause est le manque de communication
entre le trio propriétaire - vétérinaires - ASV.

V2 : Je conseille donc de faire le suivi avec toujours le méme
vétérinaire.

ASV 2: Le chat devait rester en cage en post opératoire d'une
chirurgie osseuse. La propriétaire n'avait pas compris cela et a
menacé au téléphone de ne pas venir récupérer le chat et de ne
pas payer.

L’équipe Altervéto évoque d’autres causes a 'origine des difficultés de communication :
e Lacharge du propriétaire a réaliser par lui-méme des soins fréquents pour son animal
e Le mal-étre face du propriétaire a la souffrance de son animal
e La difficulté d’accepter que I'on ne puisse pas garantir une guérison
e |’absence de bons résultats

ASV 1: Le propriétaire m’a crié dessus et je me suis figée, surprise. L’ASV 2 est venue m’aider,
a dit que l'on était débordé et que ce n'était pas une raison pour crier. Il avait du mal a
comprendre que l'on ne pouvait pas garantir a 100% la guérison et que cela ce soit empiré. Le
V1 I’a pris en consultation pour lui expliquer.

ASV 2 : L’acceptation du risque car nous travaillons avec du vivant de savoir si I'animal va
coopérer ou guérir.

Le vétérinaire V1 évoque une situation reflétant bien que les difficultés de communication
impliquent plusieurs facteurs donc la difficulté pour le propriétaire d’accepter que I'on ne
puisse pas garantir une guérison, la charge que représentent les soins fréquents pour lui a
réaliser pour son animal, ce mal-étre face du propriétaire a la souffrance de son animal et
I’enjeu financier.

V1: Un couple ayant un chat, auquel ils sont trés attachés, avec une plaie chronique que I'on
n’arrive pas a gérer. Chaque membre de I'équipe est venu m’en parler, car ils en avaient assez.

[...] L’homme a pressurisé '’ASV2 pour qu’elle lui promette que le bandage ne bougerait pas.
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J’ai eu une conversation avec eux, en leur expliquant qu'ils ne pouvaient pas demander a une
ASV [...] de s'engager la-dessus, que I'équipe faisait du mieux qu'elle pouvait, qu'on essayait de
tenir compte de leur budget, que nous n'étions pas responsables du résultat ensuite. Je ne les
ai pas confrontés sur le fait que s'ils y avaient eu une bonne observance du traitement dés le
début, la plaie ne serait pas devenue chronique. La dame a pleuré, le monsieur a dit que c'était
bien qu'on en parle. Mais c'était une situation tres stressante pour moi car j’avais peur que la
situation dégénére en conflit. Cela donne l'impression que les personnes ne t'écoutent pas et
ne te font pas confiance.

La majorité des vétérinaires, ASV et étudiants interrogés considere que les
propriétaires étaient a l'origine des difficultés de communication qu’ils ont rencontrées.
Certains reconnaissent leur responsabilité, partielle ou totale, ou I'imputabilité du contexte
dans I’échec de communication. Certaines réponses soulignent le manque de formation en
communication reconnu par les vétérinaires et ASV eux-mémes, et les défis de Ia
communication déja identifié dans la littérature, tels que la question des codts ou le temps
restreint pour communiquer les informations nécessaires aux propriétaires ou le manque de
communication entre collegues en amont. Les origines de difficultés de communication sont
donc diverses et complexes, plusieurs causes étant souvent impliquées et certaines étant des
conséquences de ce qui pourrait étre considéré comme le fondement du probléme. Nous nous
éloignons ici de la nature méme de la communication entre professionnel et propriétaire a
laquelle nous nous intéresserons dans la deuxieme partie de ce projet. Elle est néanmoins
clairement abordée dans plusieurs themes de I’arbre tels que la mauvaise compréhension, le
refus d’écouter, I'état émotionnel ne permettant pas de communiquer du propriétaire, ou
encore la remise en question du vétérinaire ou de I’ASV dans sa maniére de communication.
Les potentiels concernés par une formation en communication dans cette étude considerent
déja pour certains la nature de I’échange plutdt que les intentions de leur interlocuteur, bien
que la question ne les oriente pas dans cette direction et que toutes les situations racontées
ne se prétent pas toujours a cette analyse. Cette prise de recul est un enseignement de la
méthode Process Com pour ne pas préter d’intentions personnelles a des comportements qui
pourraient se révéler un mécanisme de défense de son interlocuteur pour faire face a un
stress.

Tous les membres de I'équipe Altervéto évoquent des causes relevant des
propriétaires. Certains reconnaissent néanmoins leur devoir de rétablir la communication
lorsqu’une difficulté apparait et de faciliter en amont la communication interne au sein de
I’équipe, que ’ASV1 considere comme une origine principale des difficultés. Les causes et leurs
proportions sont donc similaires a celles listées par les répondants au questionnaire. Les
conclusions que nous pouvons en tirées sont identiques a celles évoquées ci-dessus.

6 - Les situations de difficulté de communication étaient-elles liées a un état de stress du
propriétaire, selon vous ?

e Oui
* Non
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Estimez-vous que cette ou ces situation(s) de difficultés de communication étaient liées a un état

de stress du propriétaire ?
105 réponses

® Oui
® Non

61 % des répondants estiment que ces situations étaient liées a un état de stress du
propriétaire. 100 % d’entre eux ont affirmé, a la question 5, que la raison des difficultés de
communication était en partie ou entierement due aux propriétaires (76% des réponses). La
plupart des répondants considérant que le propriétaire est a I'origine des difficultés de
communication reconnaissent donc que, quel que soit le comportement du propriétaire, celui-
Ci était dans un état de stress lorsque la communication était difficile a établir avec le
vétérinaire ou ASV (72,5 %).

La majorité des vétérinaires, ASV et étudiants estiment que les situations de difficulté
de communication avec des propriétaires d’animaux sont liées a un état de stress de ces
derniers. Cette notion de stress des propriétaires est essentielle de la méthode Process Com
qui stipule que de nombreux comportements pouvant ne pas étre identifiés comme des
manifestations d’un état de stress le sont en réalité et que le stress d’un des partis est la porte
d’entrée dans la mé-communication. Cette idée ameéene donc a une prise de recul sur des
comportements auxquels nous pourrions préter des intentions personnelles et qui pourraient
seulement étre un mécanisme de défense de son interlocuteur pour faire face a un stress. Ou,
quand bien méme, nous prendrions personnellement une attaque verbale, par exemple,
déceler du stress dans ce comportement est essentiel pour utiliser la Process Com et rétablir
la communication.

Trois membres de I'équipe citent d’eux-mémes le stress des propriétaires comme cause de
difficulté de communication. Les deux autres pensent qu’il n’intervient que dans certains cas.

7 - Comment gérez-vous ces situations ?

Si les manieres de gérer ces situations sont diverses, ne permettant pas une analyse
exhaustive des réponses, certains éléments saillants ressortent et sont présentés dans un
arbre thématique ci-dessous.
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— Empathie

— Ecoute

Approche centrée sur le

propriétaire (84%) Calme

Proposition de se donner
pour réflechir

|| Développement et variation
des explicat ions

Discours factuel et

interrogatif
|| Approche par distanciation Démonstration de fermeté et
relationnelle (24%) d'intransigence
Approches pour gérer les
situations difficiles en termes de |__| Désinvestissement fiu casou -
communication avec les dela discussion
propriétaires d'animaux
— D'un collégue
Echecde la
— | communication
— Aide ou intervention Référence a un confrere
— Des forces de |'ordre —

— Consentement éclairé

— Devis

L Protection par écrit —

_— Décharge

— Lettre explicative

Figure 6 : Arbre thématique des principales approches des répondants pour gérer les situations difficiles en termes de
communication avec les propriétaires d’animaux.

Les approches abordées par les membres de I'équipe Altervéto se retrouvent parmi
celles évoquées par les répondants du questionnaire. Les citations suivantes permettent
d’illustrer les themes de I'arbre.
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Empathie

V1 : Jessaie de plus en plus de se mettre a la place des gens.

ASV 1: Il y a aussi des appels au calme lorsque I'on sent la
tristesse ou la panique de la personne. Par exemple "prenez une
grande inspiration, on y va tranquillement”.

Ecoute

V1 : Je laisse la parole aux propriétaires.

Calme

V2 : Je garde mon sang-froid et je reste calme.

ASV1: Face a la colére, ne pas rentrer dans le mécanisme et
rester technique, prendre une voix toute douce. Souvent, la
personne se rend compte de son comportement et devient
calme.

Discours factuel et
interrogatif

ASV 1 : Essayer d'étre le plus neutre possible dans mon rapport
a la personne pour que cela ne crée par un enchevétrement
d'émotions. Ne pas étre trop dans la réponse, de ne pas rebondir
sur ce que dit la personne, seulement poser des questions claires
pour orienter la conversation dans un seul sens.

Aide ou intervention
d’un collegue

ASV 2: Je reformule la raison du mécontentement du
propriétaire pour montrer que j’ai compris et je me renseigne, je
fais appel au vétérinaire concerné ou je planifie un rendez-vous
directement en s'arrangeant sur les disponibilités.

V3 : Lorsque le ton était monté avec un propriétaire, j’ai ouvert
la porte et lui ai demandé fort de sortir. L’ASV2 était venu en
renfort et a appuyé ma décision au comptoir. Ou lorsqu'il y a une
mauvaise observance des traitements, je patauge dans la prise
en charge et les propriétaires perdent confiance et s'agacent. Le
V1 intervient, prend les propriétaires en consultation ou au
téléphone. Je préfere cela car cela me permet de préserver le
bien-étre de I'animal, ma patience et mon temps et le V1 remet
les personnes a leur place.

Les répondants, dans la majorité, adoptent une approche «centrée sur le
propriétaire » pour favoriser la communication, par la démonstration d’empathie, d’écoute
active et la proposition de donner du temps de réflexion. Le fait de développer ou varier les
explications peut également étre considéré comme faisant partie de cette approche : le réle
du vétérinaire consiste alors a fournir des informations médicales afin que les deux partis
décident ensemble des soins adaptés pour I'animal. Le manque de compréhension des
propriétaires, parfois considéré en lien avec une absence d’éducation scientifique, était une
des causes récurrentes expliquant, selon les répondants, les difficultés de communication.
L'approche « centrée sur le propriétaire » peut étre appréciée des propriétaires exprimant un
étage Empathique (empathie et écoute), Réveur (proposition de se donner du temps),
Persévérant (écoute) et Travaillomane (développement des explications).
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Au contraire, d’autres répondants se montrent fermes et intransigeants ou restent
factuels face aux propriétaires. Adopter un discours factuel et développer ou varier ses
explications peuvent paraitre semblables : les deux approches favorisent un discours
scientifique pour communiquer avec le propriétaire. Néanmoins, les réponses incluant un
champ lexical associé a de la distance et fermeté dans la relation au client en comparaison a
celles impliguant un vocabulaire autour de I'effort, montrant une réellement motivation et
implication du professionnel pour que le propriétaire comprenne les informations transmises,
nous incitent a distinguer ces deux themes. Adopter un discours scientifique pour gérer les
situations difficiles peut donc étre constitué une approche centrée sur le propriétaire ou une
approche de « distanciation relationnelle » avec ce dernier selon I'état d’esprit du vétérinaire
ou de I'ASV.

Si nous pourrions étre enclins a classer I'approche « centrée sur le propriétaire » de
bonne et celle de « distanciation relationnelle avec le propriétaire » de mauvaise, la méthode
Process Com nous incite a une plus grande prudence dans nos conclusions. En effet, certains
types de personnalité peuvent apprécier un discours factuel, argumenté (Travaillomane et
éventuellement Persévérant) ou ferme (Promoteur), des échanges brefs et directs (Réveur et
Promoteur) et des directives claires sur ce qui est attendu d’eux (Travaillomane et Réveur).

Nous remarquons que pour au moins 12 % des réponses la communication n’a pas pu
étre rétablie, du moins seul. Il s’agit des cas pour lesquels une aide d’un collégue, des forces
de 'ordre, ou de référer dans une autre clinique. De plus, dans la plupart des récits décrivant
un désinvestissement du répondant du cas ou de la discussion, nous nous trouvons tres
certainement aussi dans de la mé-communication.

Quelle que soit la technique adoptée par les répondants, une part importante des
réponses fait ressortir un champ lexical de I'effort. Par exemple, les verbes « essayer » et «
tenter » et les termes « comme je peux » sont fréquemment employées. Cela suggére donc
gue communiquer avec les propriétaires dans ces situations compliquées leurs a demandé
une part importante d’énergie. Si nous interprétons cela par la méthode Process Com, nous
pouvons en déduire que les répondants ont di monter a un étage qui leur était peu familier
pour entrer en communication avec les propriétaires. La communication de cet étage,
accompagné, dans la plupart des cas, du stress des propriétaires ne correspondait pas au
langage et au canal de communication préférentiel des vétérinaires et ASV et cela a pu les
faire entrer ou aggraver leur stress.

Lors des entretiens avec I'équipe Altervéto, le vétérinaire V1 explique également
trouver un compromis avec les propriétaires.

V1: J'essaie de trouver un point commun entre les attentes et le déroulement futur de la
situation. Pour [cas évoqué précédemment] je voulais me mettre d'accord avec les
propriétaires sur le fait que nous avions un méme but : faire au mieux pour le chat. Aprés
chacun fera du mieux qu'il peut a la clinique et a la maison.

De plus, La réponse de I’ASV 2 se démarque de ce que les autres membres de I'équipe
Altervéto et de ce que les répondants du questionnaire ont abordés. Elle a exprimé a la
question 4 sa difficulté a répondre aux propriétaires mécontents lorsqu’elle n’est pas certaine
d’avoir les informations et connaissances pour cela. Sa facon de gérer les situations
compliquées en matiere de communication differe des autres membres de I’'équipe. En effet,
si cela correspond a certains themes de I'arbre, tel que I'aide et I'intervention de collegues,
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elle semble plus emprunt au doute que les autres membres de I'équipe pour gérer ces
situations.

ASV 2: Je reformule la raison du mécontentement du propriétaire pour montrer que j'ai
compris et je me renseigne, je fais appel au vétérinaire concerné ou je planifie un rendez-vous
directement en s'arrangeant sur les disponibilités. Lorsque je connais le cas, je peux
directement prendre une décision sur la fagon de répondre. Je leur fais remarquer, si j’étais la
et que je sais que ce n’est pas ce qui leur avait été expliqué. Cela, parfois, les remet a leur place.
Mais certains propriétaires vont se braquer. Sinon je dis que je ne sais pas, car je n’ai pas suivi
le cas et je me renseigne.

La majorité des vétérinaires et ASV adopte une approche « centrée sur le propriétaire »
pour gérer les situations difficiles en termes de communication, par la démonstration
d’empathie, d’écoute active et la proposition de donner du temps de réflexion et I'effort de
diversifier et développer ses explications pour que l'interlocuteur les comprenne. Les autres
adoptent une approche que nous pourrions qualifier de « distanciation relationnelle avec le
propriétaire ». Les différentes techniques développées par les répondants peuvent
correspondre a différents Types de personnalité de la Process Com. Un nombre non-
négligeable de situations ont mené a un échec de communication. Quelle que soit I'approche
des vétérinaires ou des ASV, ces situations semblent leur demander une part importante
d’énergie, suggérant qu’ils ont di monter a un étage qui leur était peu familier pour entrer en
communication avec les propriétaires.

Les propos des membres de I'équipe Altervéto corroborent ceux des répondants du
questionnaire. Seul I’ASV 2 se démarque des autres membres de I'équipe Altervéto et des
répondants du questionnaire. Elle a exprimé a la question 4 sa difficulté a répondre aux
propriétaires mécontents lorsqu’elle n’est pas certaine d’avoir les informations et
connaissances pour cela et semble, de fagon plus récurrente laisse entrevoir son incertitude
face aux propriétaires et laisser le soin aux autres membres de I'équipe de reprendre la
communication.

8 — Quels moyens utilisez-vous pour gérer ces situations :
e Vos intuitions
e Votre expérience
e Des conseils venant de collegues ou de proches
¢ Une méthode de communication. Si oui laquelle
e Autre

Quels moyens utilisez-vous pour gérer ces situations :

105 réponses
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® Votre intuition
@ Votre expérience

Des conseils de
colléegues ou de proches

® Une méthode de
communication

©® Autre

)

Le nombre de réponses pour chaque option est présenté dans ce graphique et non le
pourcentage de réponses car il s’agissait d’une question a choix multiple.

74 % des répondants ont recours a leur intuition pour gérer ces situations. 53 % d’entre
eux utilisent leur expérience. 39 % d’entre eux profitent de conseils de colléegues ou de
proches. 22 % d’entre eux appliquent une méthode de communication.

Nous remarquons que les répondants, pour la plupart, ne s’appuient par sur une
méthode de communication qu’ils auraient pu apprendre. La moitié d’entre eux (50,5 %)
pratiquent déja en tant que vétérinaires ou ASV. lls ont donc pu recevoir une formation sur
les compétences de communication au cours de leur cursus s’ils ont été dipldmés ces
dernieres années ou ont pu se former de facon volontaire, une fois pratiquant. L’autre moitié
des répondants (49,5 %) sont des étudiants, qui, pour la plupart, décrivaient les expériences
de remplacements ou de gardes effectuées en paralleles de leurs deux derniéres années
d’étude. lls ont donc recu entre zéro et six heures de formation dans leur cursus et ont pu
participer a quelques ateliers de communication optionnels. Néanmoins, seul 13% d’entre eux
disent s’appuyer sur une méthode de communication.

Nous pourrions émettre une critique sur la formulation d’une option de réponses a
cette question. Proposer « une méthode ou une formation déja regcue en communication »
aurait pu étre plus informatif. En effet, certains répondants ont pu bénéficier d’'une formation
en communication sans qu’un certain modele ou une certaine méthode ne leur soit enseigné
ou du moins sans le retenir comme tel. La réponse lors de I'entretien semi-directif d’'un des
vétérinaires (V1) nous amene a cette considération : « Je ne dirais pas que japplique la
méthode des formations, car je n'en suis pas capable, mais la synthése de ce que j’ai appris
fait ce que je suis pour gérer la communication. »

Lors des entretiens avec l'équipe Altervéto, les vétérinaires V2 et V3 et I'ASV1
expliquent utiliser leur intuition, leur expérience et des conseils de vétérinaires et ASV pour
gérer ces situations marquantes. Le vétérinaire V1 s'impose de se mettre a la place de son
interlocuteur et donc faire preuve d’empathie.
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V1: C'est aussi le fait de devenir associé qui m'a obligé de me confronter aux émotions pour
manager une équipe et qui m’a donc appris aujourd'hui a mieux les gérer dans la
communication.

Il a également suivi différentes formations en communication dont une sur la
Communication Non Verbale.

V1 :Je nedirais pas que j'applique la méthode des formations car je n'en suis pas capable mais
la synthése de ce que j’ai appris fait ce que je suis pour gérer la communication.

L'ASV2 se base, quant a elle, sur I'observation de I'autre ASV plus expérimentée et des
vétérinaires et sur leurs explications pour savoir ce qu’elle a le droit de dire ou non aux
propriétaires d’animaux.

ASV 2: Sur ce que j'entends ou je vois, par mimétisme [...] Pascal proposait de prendre le
téléphone pour montrer comment gérer et canalisait le stress des propriétaires._

La majorité des vétérinaires, ASV et étudiants ont recours a leur intuition, leur
expérience, ou profitent de conseils de collegues ou de proches pour gérer ces situations
difficiles en termes de communication. Peu utilisent une méthode de communication qu’ils
auraient pu recevoir.

Les membres de I'équipe Altervéto ont recours, comme les répondants du
qguestionnaire a leur intuition, leur expérience, ou profitent de conseils de collegues ou de
proches pour gérer ces situations difficiles en termes de communication. Seul le vétérinaire
V1 s’appuie sur des formations en communication. L'auxiliaire ASV2 se base également sur
I’observation de ses collegues et apprend par mimétisme.

9 - La communication avec les propriétaires d'animaux représente un enjeu dans votre
profession :

e Oui

e Non
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La communication avec les propriétaires d'animaux représente un enjeu majeur dans votre

profession :
105 réponses

® Oui
® Non

Tous les répondants estiment que la communication est un enjeu majeur de la profession.

L’ASV 2, ayant évoqué lors des questions 4 et 5 la difficulté de se retrouver en porte-a-faux
entre les vétérinaires et les propriétaires précise qu’'une meilleure communication interne
entre vétérinaire et ASV faciliterait peut-étre davantage les situations avec les propriétaires
que la communication entre ASV et propriétaire en tant que telle.

ASV 2 : Parfois les vétérinaires ne ressentent pas le besoin d’expliquer en détail le cas aux ASV.
Pourtant, cela pourrait m’étre utile, pour savoir ce que je raconte et me permettre d'étre plus
direct face aux objections des propriétaires. lls verraient que je connais le cas et ne
demanderaient donc pas a voir le vétérinaire.

Les vétérinaires, ASV et étudiants considérent la communication est un enjeu majeur de la
profession.

L'ensemble de I'’équipe Altervéto pense également que la communication est un enjeu majeur
de la profession.

10 - Il y a un besoin de formation en communication pour une équipe d'une clinique
vétérinaire :

e Oui

e Non
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Dans votre contexte professionnel actuel, il y a des besoins de formation en communication pour
I'équipe d'une clinique vétérinaire :
105 réponses

@ Oui
@® Non

88,6%

87 % des répondants estiment que, dans leur contexte professionnel actuel, il y a des besoins
de formation en communication pour I'équipe d’une clinigue vétérinaire.

Tous les membres de I’équipe Altervéto considerent également la communication comme un
enjeu majeur de la profession.

L’ensemble de I’équipe affirme également qu’une formation en communication aurait aidée
a gérer plus facilement ces situations.

La majorité des vétérinaires, ASV et étudiants considerent que, dans leur contexte
professionnel actuel, il y a des besoins de formation en communication.

Tous les membres de I'équipe Altervéto considerent également la communication qu’une
formation en communication au sein de la clinique Altervéto aurait permis de gérer plus
facilement les situations difficiles en matiere de communication.

11 - Si oui, avez-vous une idée de la modalité de formation qui vous semble la plus adaptée ?
e Formation par mise en situation
e Formation par un support écrit
e Formation en ligne
e Autre
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Si oui, avez-vous une idée de la modalité de formation qui vous semble la plus adaptée ?
97 réponses

@ Mise en situation
® Support écrit

En ligne
@ Autre

- —

Le nombre de réponses pour chaque option est présenté dans ce graphique et non le
pourcentage de réponses car il s’agissait d’une question a choix multiple.

Des réponses libres écrites dans « autre » ont été ajoutées a certaines des trois
catégories. Le reste des réponses libres écrites dans « autre » ont été exclues car il s’agissait
de répondants rappelant, comme il I'avait écrit a la question précédente, qu’ils ne pensaient
pas qu’une formation en communication serait nécessaire.

Pour les vétérinaires, ASV et étudiants considérant qu’il y a un besoin de formation en
communication dans leur contexte actuel, la modalité de formation qui semble la plus adaptée
serait des mises en situation (79 %). 14 % d’entre eux aimeraient une formation en ligne, 5%
d’entre eux une formation par support écrit.

Quatre des cing membres de I'équipe Altervéto aimeraient qu’une telle formation en
communication se présente sous la forme de mises en situations données par une personne
du milieu vétérinaire. lls insistent sur leur désir d’une partie théorique condensée.

V3 : Jaimerais des mises en situations basées sur I'expérience de praticiens car les situations
problématiques reviennent souvent donc il s'agit de scénarios prévisibles. Il faudrait que
I'informateur connaisse le milieu vétérinaire ou ait méme déja pratiqué. J'aimerais aussi une
petite partie de théorie avant la pratique et un support écrit succin.

ASV 1: Je pense a une méthode simple avec des petits conseils et astuces a appliquer pour
s'appuyer sur quelque chose de solide dans les moments difficiles. Je suis curieuse car il doit y
avoir des techniques dont on ne se doute pas forcément et qui permettent une prise de recul.
Mais je ne crois pas a une formation miracle, c'est avec I'entrainement que I'on s'améliore. Et
nous possédons également une capacité innée a savoir communiquer sur laquelle nous ne
pouvons malheureusement pas jouer.
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Le vétérinaire V1 considere quant a lui qu’une formation en communication devrait
avant tout faciliter la communication interne au sein des membres de I'équipe. Il considere la
communication interne problématique que la communication avec la clientele, en raison,
peut-étre, du temps conséquent passé ensemble et de |'affect entrant en jeu. Il aimerait
gu’une telle formation permette de faciliter les demandes en communication interne au sein
de I'équipe.

Le vétérinaire V2 et les deux ASV précisent que pour porter ses fruits, une telle
formation devra se faire en physique, sur une plage horaire non dérangée lorsque la clinique
est fermée, par exemple a I’heure du déjeuner. Certains suggerent qu’elle est lui en dehors de
la clinique pour plus de tranquillité.

L’ASV 2, qui avait exprimé au début de I'entretien sa difficulté de ne pas recevoir
suffisamment d’informations sur les cas cliniques de la part des vétérinaires, pense que pour
gu’une formation soit bénéfique, elle devra se faire avec les vétérinaires pour savoir ce qu'ils
attendent précisément des ASV.

ASV 2 : Par exemple, savoir ce qu'ils ont besoin de connaitre le plus rapidement possible
moment de les prévenir ou pas que I'on met un rendez-vous pour eux, etc.

Les réponses du vétérinaire V1 et de I’ASV 2 révelent des attentes d’une formation en
matiere de communication avant tout pour permettre une meilleure communication interne
entre membres de I'équipe.

La majorité des vétérinaires, ASV estimant qu’il y a un besoin de formation en
communication estiment que des mises en situations seraient le plus adapté.

Les membres de I’équipe Altervéto attentent, pour la majorité, des mises en situations
avec une méthode simple, une partie théorique condensée et se basant sur les expériences
du milieu vétérinaire. Un formateur lui-méme familier avec le milieu vétérinaire ou ayant
pratiqué en tant que vétérinaire serait apprécié. L’attente de conseils et astuces facilement
applicables sont évoquées par certains membres de I'équipe et certains répondant dans la
question 13. Deux membres de I’équipe révelent des attentes d’'une formation en matiere de
communication avant tout pour permettre une meilleure communication interne entre
membres de I'équipe. La formation devra se faire en présentiel et lorsque la clinique est
fermée pour porter ses fruits.

12 - Auriez-vous des réticences ou des craintes si la clinigue dans laguelle vous travaillait
mettait en place une formation de communication ?

e Colt financier

e Temps

e Doute sur l'efficacité d'une formation

e Autre: Espace
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Si une formation vous était proposée en matiére de communication avec les
propriétaires, quelle(s) limite(s) verriez-vous a sa mise en ceuvre ?

105 réponses

@ Coit financier
@ Disponibilité de temps

Doute sur l'efficacité d'une
formation

® Autre

Les principales limites de la mise en ceuvre d’une telle formation seraient, selon les
répondants, serait la disponibilité de temps (82 %), le colt financier (49 %) et un doute sur
I'efficacité d’une telle formation (26 %).

Lors des entretiens avec I'équipe Altervéto, les limites évoquées sont trés diverses
selon les répondants: un formateur en communication ne connaissant pas le monde
vétérinaire et une formation trop théorique, sans réelle véracité éloignée de la réalité ou
difficilement applicable une fois seul face au client semblent en étre les principales.

V2 : Il faudrait presque un accompagnateur qui suivrait I'équipe la journée pour le rendre réel.

ASV 1: On peut faire des mises en situation, mais dans la situation avec un client compliqué
on oublie la méthode. Donc I'expérience sur le terrain est un énorme prérequis.

L’aspect financier, I'absence de motivation de la part de I'équipe, la disponibilité de
tous les membres de I'équipe en méme temps sont d’autres limites évoquées.

V1: Dire qu’il n’y a pas de besoin serait un faux probléme. L’enjeu est avant tout la motivation
de I’équipe, sans quoi, une formation ne servirait a rien.
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Les vétérinaires, ASV et étudiants considerent que les principales limites a la mise en
place d’une formation a la communication seraient avant tout la disponibilité en temps de
I’équipe vétérinaire et I'aspect financier d’une telle formation. Peu émettent un doute sur
I'efficacité d’une telle formation.

Les membres de I'équipe Altervéto considerent également, pour certains, que la
disponibilité en temps de I'équipe vétérinaire et I'aspect financier un formateur peut étre une
limite a la mise en place d’'une formation en communication. Néanmoins, les principales
réticences évoquées restent le profil du formateur, novice au monde vétérinaire et une
formation trop théorique éloignée de la réalité ou difficilement applicable une fois en situation
réelle.

13 - Si vous le désirez, précisez vos attentes d'un support de communication ?

Parmi les vingt-sept réponses a cette question, il ressort I'envie des répondants de
renforcer la formation a la communication aux cursus des études vétérinaires, au-dela ce qui
est déja proposé. Certains répondants suggéerent le recours a des acteurs pour mimer au mieux
diverses situations représentatives de I'exercice vétérinaire. D’autres expriment leur envie
d’une formation succincte, donnant des conseils applicables spécifiquement a la pratique
vétérinaire.

L’analyse de la communication de I’équipe Altervéto par la méthode Process Com :

Les réponses au question 4, 5 et 6 de certains membres de I'équipe Altervéto, décrivant
I'impact qu’ont sur eux des situations compliquées en matiere de communication avec des
propriétaires d’animaux, leur maniere de les gérer et leurs appuis pour cela, donne des indices
sur leurs inclinaisons a se rendre a certains étages selon la méthode Process Com. Ces
informations pourront étre vérifiées lors de I'analyse de la communication des appels
téléphonique au sein du cabinet.

e Levétérinaire V1 décrit que, pour gérer un cas, qu’il voulait « [se] mettre d'accord avec
les propriétaires sur le fait [qu’ils avaient] un méme but ». Cette maniere de
communiquer est appréciée par des personnes exprimant un langage Persévérant. Ces
dernieres aiment étre dans I’échange des opinions et des jugements et demander I'avis
de son interlocuteur. Pour communiquer avec eux, Guillaume Condamin dans sa
conférence souligne, qu’elles doivent se sentir respectées et apprécient qu’on leur
demande leur avis. Il donne un exemple, lors d’une accusation d’un propriétaire a
I’étage persévérant « Vous pensez honnétement qu'on ne peut pas avoir recours a un
examen moins cher que le scanner ? » «Mon objectif est de pouvoir assurer la
meilleure prise en charge pour votre animal et pour cela, j'ai besoin de poser un
diagnostic pour vous proposer le traitement le plus adapté. Qu'est-ce que vous vous
en pensez ? ». Lorsque j’ai assisté, au cours de mon stage, a une consultation avec les
propriétaires en question décrits par le V1, j’ai décelé un driver Persévérant chez I'un
d’entre eux. La fagon du vétérinaire V1 d’aborder cette conversation semble donc
d’autant plus adaptée. Si le vétérinaire V1 peut facilement entrer en communication
avec des personnes a I'étage Persévérant, il semble avoir développé au cours de sa
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carriere son étage Empathique. Pour communiquer avec une personne exprimant un
langage Empathique, en apprenant a se mettre a la place de l'autre. Guillaume
Condamin recommande de montrer de la compréhension lorsque la personne
rencontre des difficultés.

Le vétérinaire V2, dans son entretien, exprime gérer les situations compliquées en
matiere de communication avec sang-froid, rigueur et fermeté. Ces indices suggerent
un étage Travaillomane développé. Il exprime également un langage Travaillomane
tout au long de I'entretien, avec des réponses structurées et précises et un vocabulaire
autour de la logique. Si le vétérinaire V2 montre une aisance avec |'étage
Travaillomane, il présente également un sens de I'adaptation a son interlocuteur. En
effet, sa maniere de gérer des situations compliquées en matiere de communication
allie rigueur, empathie et sens du compromis, et les émotions qu’elles ont sur lui ne
sont pas seulement celles de I'étage Travaillomane (colére) mais également de
I’empathie et de la tristesse. Cela suggere une capacité a entre en contact avec une
personne exprimant un langage Empathique, entre autres.

L'ASV 1 présente un sens accru de l'instinct, une diversité dans sa facon de gérer des
situations compliquées en matiere de communication et une confiance en elle pour
trouver les ressources nécessaires. Elle s’exprime au cours de son entretien avec
humour et spontanéité. Ces éléments laissent deviner une forte appétence pour
I’étage Rebelle, qui, par sa créativité, lui permet de s’adapter a son interlocuteur. Cette
capacité est slirement également permise par le développement d’autres étages,
entre autres, celui Empathique, auquel elle se rend lorsqu’elle manifeste empathie et
compréhension pour le client. De plus, I'adaptabilité et « le c6té plein de talents » est
également un trait de I'étage Promoteur, qu’elle peut également avoir développé.

Il est intéressant de souligner que le V2 et I’ASV1 allient les canaux interrogatifs et
nourriciers, srement les deux canaux les plus encouragés dans un métier de soin. Si
le canal interrogatif permet de récolter des informations nécessaires afin d’établir une
prise en charge adéquate pour I'animal et les transmettre efficacement, le canal
nourricier permet de prendre en compte le propriétaire et ses émotions, au-dela de
I'attention portée a son animal. Le discours des autres membres de I'équipe laisse
également penser qu’ils utilisent ces deux canaux, mais en en privilégiant un
davantage.

O ASV 1: ne pas rebondir sur ce que dit la personne, seulement poser des
questions claires pour orienter la conversation dans un seul sens. Il y a aussi des
appels au calme lorsque I'on sent la tristesse ou la panique de la personne.

O L’ASV 2 a exprimé a la question 4 sa difficulté a répondre aux propriétaires
mécontents lorsqu’elle n’est pas certaine d’avoir les informations et
connaissances pour cela. Elle présente un langage et un comportement de
stress Empathique. En effet, elle exprime le Driver (premier degré de stress)
Empathique « Fais plaisir ». Par exemple, elle indique, face des propriétaires
mécontents, proposer un rendez-vous « en s'arrangeant sur les disponibilités ».
D’ailleurs, je découvris par la suite que des tournures de phrases du Driver
Empathique « Fais plaisir » se retrouvent dans la majorité des appels auxquels
elle répond, qu’elle soit sous stress ou non. Effectivement, une personne peut
exprimer un des mots ou tournures de phrases, marqueurs d’un Driver bien
gu’en se trouvant dans la position de vie « Ok+/Ok+ ». L’ASV2 peut avoir
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développé des habitudes de langage dans sa réponse au téléphone en lien avec
son étage Empathique.
Le vétérinaire V3 ne présente pas, dans son entretien, de maniere tranchée, de recours
a I'étage Empathique, Réveur ou Rebelle, mais je ne saurais pas dire les étages qu’elle
privilégie entre celui Travaillomane, Persévérant ou Promoteur. Les deux premiers
préferent le canal interrogatif, qui, comme nous I'avons dit plus haut, est un canal
certainement favorisé dans le milieu vétérinaire.
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BILAN :

Les difficultés et besoins de formation en termes de communication dans le milieu
vétérinaire :

Les professionnels du milieu vétérinaire (vétérinaires, ASV et étudiants) rencontrent
des situations difficiles en termes de communication au sein de leur pratique et de leurs
stages. Cela engendre pour eux du stress, des émotions négatives et des répercussions dans
leur pratique ou leur vie privée. lls considerent que les propriétaires sont souvent a 'origine
des difficultés de communication, mais certains reconnaissent I'imputabilité du contexte ou
leur part de responsabilité, évoquant généralement leur manque de formation en
communication. Les membres d’une équipe vétérinaire comme les étudiants ont
majoritairement recours a leur intuition pour gérer ces situations et peu s’appuie sur une
méthode de communication. lls considérent la communication comme étant un enjeu majeur
de la profession et qu’il y a un besoin de formation en la matiere au sein d’'une équipe
vétérinaire. La modalité de formation qui semble la plus adaptée serait des mises en situation
et les principales limites que les professionnels et étudiants considérent sont la disponibilité
en temps et I'aspect financier d’une telle formation.

La mise en relation avec la Process Com :

Les réponses du questionnaire indiquent une compatibilité de la méthode Process Com
aux situations vécues et aux attentes des vétérinaires, ASV et étudiants.

e Lessituations décrites révelent une récurrence des comportements des propriétaires,
plusieurs étant caractéristiques de comportements sous stress de Types de
personnalité de la Process Com.

e Plusieurs répondants évoquent la nature méme de la communication comme cause
des difficultés de communication. Et la majorité estiment que les situations de
difficulté de communication avec des propriétaires d’animaux sont liées a un état de
stress de ces derniers. Ces deux idées sont essentielles a la Process Com qui stipule
que de nombreux comportements pouvant ne pas étre identifiés comme des
manifestations d’un état de stress le sont en réalité et que le stress d’un des
interlocuteurs est la porte d’entrée dans la mé-communication.

e Certains récits décrivent une communication rompue ne pouvant étre rétabli, lorsque
les deuxiemes ou troisiemes degrés de stress sont atteints.

e Les vétérinaires, ASV et étudiants adoptent différentes approches pour gérer les
situations difficiles en termes de communication pouvant correspondre a différents
Type de personnalité de la Process Com.

e Quelle que soit I'approche des vétérinaires ou des ASV, ces situations semblent leur
demander un effort, suggérant qu’ils ont di0 monter a un étage qui leur était peu
familier pour entrer en communication avec les propriétaires. Une formation a la
Process Com pourrait faciliter cette adaptation.
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Les difficultés et besoins de formation en termes de communication au sein du cabinet
vétérinaire Altervéto :

Les entretiens semi-directifs n°1l menés aupres de I'équipe du cabinet vétérinaire
Altervéto nous amenent a la méme conclusion. Ils rencontrent eux aussi des situations
difficiles en termes de communication au sein de leur pratique et de leurs stages. Cela
engendre pour eux du stress et des émotions négatives. lls considerent que les propriétaires
sont souvent a lorigine des difficultés de communication, mais certains membres
reconnaissent néanmoins leur devoir de rétablir la communication lorsqu’une difficulté
apparait et de faciliter en amont la communication interne au sein de I’équipe. Ils ont
majoritairement recours a leur intuition, leur expérience et des conseils de collegues pour
gérer ces situations et un seul membre s’appuie sur des formations en communication qu’il a
recues. L’équipe Altervéto considére la communication comme étant un enjeu majeur de la
profession et qu’il y a un besoin de formation en la matiére au sein de leur équipe. La modalité
de formation qui semble la plus adaptée serait une formation enseignant une méthode simple
et comportant une partie théorique condensée et des mises en situation se basant sur les
expériences du milieu vétérinaire. Un formateur lui-méme familier avec le milieu vétérinaire
ou ayant pratiqué en tant que vétérinaire serait apprécié. L’attente de conseils et astuces
facilement applicables sont évoquées, par les membres de I'équipe comme par des
répondants au questionnaire. Deux membres de I'équipe révelent des attentes d’une
formation en matiere de communication avant tout pour permettre une meilleure
communication interne entre membres de I'équipe. La formation devra se faire en présentiel
et lorsque la clinique est fermée pour porter ses fruits. L’équipe émet un doute sur |'efficacité
d’une telle formation si le formateur est novice au monde vétérinaire, la formation trop
théorique, éloignée de la réalité, ou difficilement applicable une fois en situation réelle.

La méthode Process Com appliquée au milieu vétérinaire :

Le modele Process Com, enseigné sous un format répondant aux critéres évoqués,
pourrait correspondre aux attentes des professionnels du milieu vétérinaire et de I'équipe
Altervéto. Tout d’abord, il s’agit d’'un des rares modeles de comportements validés
statistiquement, et d’'une méthode de communication enseignée depuis plus de trente ans
dans le monde entier. Nous possédons donc un recul suffisant pour affirmer qu’il s’agit d’'une
méthode solide dont I'efficacité est depuis longtemps établie. De plus, les situations difficiles
gue rencontrent les professionnels du milieu vétérinaire et nécessitant une formation
semblent correspondre aux prédictions de la méthode Process Com. Par ailleurs, certains
d’entre eux semblent déja reconnaitre des fondements de la Process Com sur la
communication : de nombreux comportements pouvant ne pas étre identifiés comme des
manifestations d’un état de stress le sont en réalité et que le stress d’un des interlocuteurs
est la porte d’entrée dans la mé-communication. De plus, la méthode Process Com permet
facilement de faire des mises en situations. Ce modeéle choisi, I'objectif serait alors de
I’enseigner par une approche répondant autres criteres des professionnels. En effet, la
méthode Process Com s’apprend habituellement en six jours. Néanmoins, la formation
classique comporte une longue part de théorie, la majorité de cette théorie correspondant a
la partie « psychologie » de la méthode : apprentissage de la structure de personnalité, son
développement, la base, la phase, les besoins psychologiques associés, les différents points
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positifs de chaque Type de personnalité, la question existentielle et la découverte de son
propre inventaire de personnalité. Cela amene a la partie « communication » de la méthode,
s’'intéressant aux langages perceptuels et canaux de communication de chaque Type de
personnalité et permettant des mises en situations. Il serait donc intéressant de ne proposer
aux vétérinaires, ASV et étudiants qu’une partie « psychologie » condensée, pour se
concentrer rapidement sur I'aspect « communication ». La Process Com sera alors introduite
comme le souhaitent les répondants aux questionnaires et I'équipe Altervéto, telle qu’une
méthode simple, comportant une partie théorique condensée et des mises en situation. Enfin,
le formateur devra étre familier avec le milieu vétérinaire et avoir, dans le meilleur des cas,
pratiquer lui-méme afin que les personnes recevant la formation considérent que la formation
est adaptée et applicable a leur pratique.
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2. Sensibilisation a la méthode Process Com de I'équipe Altervéto

Les entretiens semi-directifs n°1 menés aupres de I'équipe du cabinet Altervéto
suggerent qu’une formation a la méthode Process Com, comportant une partie théorique
condensée, animée par un formateur connaissant le milieu vétérinaire répondrait a leur
besoin afin de faciliter les process de communication avec les propriétaires d’animaux. Le
docteur Guillaume Condamin, vétérinaire praticien et formateur certifié au modele de Process
Communication a tres gentiment accepté de présenter cette méthode a I'équipe.

Cette formation a duré deux heures et s’est donnée sous forme de visio-conférence a
I’"heure de fermeture de la clinique entre midi et quatorze heures. Durant cette courte
formation, que nous qualifierons de sensibilisation a la méthode, Guillaume Condamin a su
synthétiser la partie « psychologie » de la Process Com en quelques minutes pour consacrer
la majorité du temps sur la communication en tant que tel.

Son approche s’intéresse a la communication avec les propriétaires d’animaux, mais
également entre membres d’une équipe vétérinaire Process Com. Le modele fut introduit en
rappelant ses deux piliers et en expliquant que nous avons tous six langages que nous
maitrisons avec plus ou moins de fluidité. La structure de personnalité, représentée par un
immeuble six étages, chaque étage correspond un langage préférentiel fut ensuite abordée.
Nous avons donc tous des langages préférentiels selon notre structure de personnalité. Les
notions de Base et de Phase n’ont pas été évoquées. Nous sommes capables de parler tous
les langages, mais avons davantage de difficulté a monter a certains étages.

Guillaume Condamin a alors présenté chaque Type de Personnalité avec des exemples
de propriétaires d’animaux et de vétérinaires qu’il a rencontré ou encore, des illustrations de
sa vie personnelle. Il utilisait parfois des exemples caricaturaux et poussés a I'extréme pour
représenter, en aussi peu de temps, un Type de personnalité, que ce soit pour des
propriétaires d’animaux ou des membres d’une structure vétérinaire. Il questionnait les
membres de I’équipe lors de la description de chaque Type pour savoir si la description qu’il
donnait leur rappelait des situations déja rencontrées. Pour chaque Type de personnalité, une
premiére diapositive décrivait les points forts, les caractéristiques et le langage (remplagant
ici le terme de Perception et langage perceptuel) et le besoin psychologique (associé a la Phase
d’un individu). Pour chaque étage, une vidéo montrant une scéne jouée entre une personne
exprimant le Type de personnalité en question hors stress et une autre exprimant un Type
différent était projetée. Enfin, une deuxieme diapositive présentait des conseils, tournés
parfois spécifiquement a une équipe vétérinaire, sur la maniere d’entrer en contact avec des
personnes exprimant chaque Type de personnalité. Les trois degrés de stress correspondant
a chaque Type de personnalité étaient alors présentés, sans nommer le Driver comme premier
degré. Enfin, une vidéo nous était présentée montrant un échange entre une personne
exprimant du stress de ce Type cette fois et une autre. Lors de ces présentations, le docteur
Condamin illustrait des exemples de clients, mais aussi de personne au sein d’'une équipe. Il
donnait ainsi des éléments de communication externe et interne/managériale, parfois en
forgant le trait.
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Les dernieres diapositives indiquaient que nous utilisions tous les ressources des six
étages en les rappelant, que chaque étage possédait trois « super pouvoirs », c’est-a-dire trois
points forts, que face a un Driver nous devions essayer de parler la langue du Type exprimé et
gue face a un stress de deuxieme degré nous devions nous demander quel était le besoin
psychologique caché.

Le docteur Condamin a consacré dix minutes a la fin de la formation pour échanger
avec I'’équipe. Nous avons discuté du fait que nous pouvions essayer de diversifier nos
langages en nous entrainant, que nous ne devions pas essayer de catégoriser un propriétaire
trop rapidement et qu’il fallait tenter un langage en acceptant de parfois se tromper. Le
docteur Condamin utilisa une illustration tres parlante pour décrire la découverte de la
Process Com : notre interlocuteur nous envoie une balle qui correspond a un langage et peut-
étre parfois déja un driver et nous la renvoie. S’il s’agit d’'une balle de tennis, nous sortons
notre raquette, mais s’il s’agit d’une balle de baseball nous sortons notre batte. Le but de la
formation est plural : répondre, avec de I'entrainement, directement par le bon langage ; se
guestionner derriere un comportement que nous pourrions considérer désagréable ou
malintentionné sur la demande cachée derriere cela ; mieux se décrypter soi-méme ; ne plus
se laisser emporter dans des processus de stress ; et enfin d’avoir conscience des impasses de
la communication. En effet, il est parfois impossible d'entrer en communication avec une
personne lorsque nous sommes déja en mé-communication car nous ne sommes
responsables que de 50 % de I’échange.

Cette sensibilisation a la méthode Process Com fut, selon mon avis, trés enrichissante
et releve d’un défi de taille d’introduire une méthode habituellement enseignée en plusieurs
jours. Lors des formations habituelles au modele, une longue introduction permettant de
comprendre la construction et les principes du modele est donnée avant d’aborder les
propriétés et la communication de chaque Type de personnalité. Cette premiere approche ne
permet donc pas de saisir le modéle dans son entiéreté et laisse, certainement, des questions
en suspens, une fois que la personne formée essaie de mettre la Process Com en pratique.
Néanmoins, elle donne une vision globale d’'une méthode, difficile a résumer en un temps
aussi restreint et le docteur Condamin a su simplifier ses explications lorsque cela était utile.
Il présente les deux piliers de la méthode pour nous faire comprendre que la maniere de dire
les choses a autant et souvent plus d’'importance que ce qui est dit et que chacun de nous est
un mélange unique et subtil et unique de six types de personnalité. Les facettes sont alors
présentées comme des langages. Le docteur Condamin ne parle pas de structure de
personnalité, de Base ou Phase et ne réduit pas un individu a seulement un type de
personnalité. Il explique que chacun utilise les six langages et donne des exemples de
situations associés a chacun. De plus, le formateur donne des exemples parlants et imagés
pour faire comprendre le modele et le profil de chaque Type de personnalité. Ces exemples
sont certes caricaturaux, comme il le précise lui-méme, et cela ne permet peut-étre pas
d'analyser les cas de communication difficile les plus fins. Je remarque que le docteur
Condamin n’introduit pas certaines notions de la Process Com : les positions de vie et les
canaux de communication. Les langages perceptuels ou les drivers sont eux, abordé sans que
ces termes soient employés. Enfin, la description des différents degrés de stress est simplifiée
par une représentation tres évocatrice de trois bonhommes: le vert correspond a la
communication hors stress, 'orange au driver et le rouge aux deuxiémes et troisiemes degrés
de stress, présentés ensemble. Cela permettait une vision d’ensemble de la communication
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d’un Type de personnalité et de saisir la rapidité avec laquelle une personne peut passer d’un
état a un autre. Cette représentation apportait une fluidité, qui m’a demandé plus de
difficultés a saisir en découvrant la Process Com par une formation au contenu plus dense et
la lecture du Grand livre de la Process Com par Taibi Kahler. Elle segmentait alors davantage
les différentes manieres de communiquer de l'interlocuteur, car il lui a été présenté les
langages perceptuels et canaux de tous les Types, dans un second temps leurs driver, ensuite
leurs deuxiemes degrés de stress et enfin leurs troisiemes. Enfin, le docteur Condamin aborde
la complexité de la communication avec I'étage Réveur, un temps nécessaire, car cet étage
est souvent difficile a comprendre. Pour chaque étage, le docteur Condamin donne des
conseils facilement applicables pour réagir face a différents propriétaire ou collegue, une
caractéristique demandée par des membres de I'équipe Altervéto et des répondants au
guestionnaire. Ses indications sur la meilleure maniere d’entrée en contact avec chaque étage
sont précieuses et concretes. Je n’ai pas retenu de recommandations aussi claires de la
formation a la Process Com, car il ne s’agissait que du premier niveau et du Grand livre de la
Process Com. La conclusion de la sensibilisation rappelle que chacun de nous utilise les
ressources des six étages et parle donc les six langages, que face a un driver nous devons parler
son langage et face a un deuxiéme degré de stress lui proposer son besoin psychologique. Ces
affirmations sont pertinentes pour que les membres de I'équipe se rappellent ses objectifs
lorsqu’il communique. Néanmoins, jémets un doute sur le fait que les différents degrés de
stress étaient suffisamment distingués et la notion de besoin psychologique développé pour
gue I'équipe retienne cela.

Il ne fut, évidemment, pas possible de pratiquer des mises en situations en un temps
aussi restreint. Et cette sensibilisation ne constituait qu’une introduction de I'équipe pour
savoir si une formation plus compléete au modele, comportant cette fois des jeux de roles
répondrait a leurs attentes. De plus, le docteur Condamin a su rendre la formation vivante et
réaliste, malgré le format en visio-conférence, en utilisant des exemples parlants et issus, pour
la plupart, du milieu vétérinaire. Cette premiere approche répondant néanmoins au reste des
attentes de I'équipe Altervéto. En effet, elle comportait une partie théorique succincte, des
conseils facilement applicables étaient donnés par un formateur comprenant le milieu
vétérinaire, sur un temps non dérangé, lorsque la clinique était fermée et que le temps des
premieres consultations apres 14h bloqués. Deux membres de I'équipe ont néanmoins di
revenir plus tot ou sur le jour de repos.

3. Entretiens semi-directifs suite a la sensibilisation a la Process Com

Des entretiens semi-directifs furent menés aupres des membres de I'équipe Altervéto
afin de récolter leurs impressions sur I'intervention de Guillaume Condamin, durant les deux
semaines suivant cette sensibilisation.

1 - Qu'avez-vous pensé de la formation ?

L’ensemble de I'’équipe Altervéto a grandement apprécié la sensibilisation donnée par
le docteur Condamin. Les réponses étaient pour quatre des cing répondants particulierement
enthousiastes.
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e Les exemples et imitations « hors pair », « d’'une grande justesse » et « avec
humour » du formateur ont été particulierement appréciés. « Félicitation a lui »

e Laformation est qualifiée d’instructive, intéressant, claire, concise, et utile.

e Deux personnes soulignent qu’ils ont grandement apprécié I'intervention, malgré
la difficulté du mode visio-conférence et de sa courte durée. « La distance
interactive. », « Difficile de faire une introduction et un résumé a la fois en deux
heures. » « Difficile de chauffer son public en visio » « il y a forcément un petit effet
lecture de PowerPoint mais c'est la plaie du visio »

e Deux personnes ont remarqué qu’apres cette premiere impression tres positive, le
plus difficile était maintenant de le mettre en pratique.

ASV 2 : On a appris la base. Les exemples étaient appropriés et concrets. C'était réaliste. La

réponse a apporter face a un client stressé semblait intuitive et cela paraissait évident que cela
permettait de mieux communiquer.

2 —Qu’en avez-vous retenu ?

L’ensemble de I'équipe a affirmé avoir retenu la base et le principe de la Process Com
mais pas tous les Types de personnalité et les canaux spécifiques. Les répondants cherchaient
parfois les termes spécifiques du modele tels que les Types de Personnalité ou les canaux de
communication et utilisaient des termes annexes illustrant leur compréhension des principes.
Aucun des répondants n’avait retenu spécifiquement les noms ou plus d’une caractéristique
des différents Types de personnalité.

V2 : Il existe six principaux profils de communication, le but n'est pas de mettre une personne
dans une case, mais simplement de pouvoir déceler a un instant t le mode de communication
utilisé pour pouvoir se connecter a ce mode de communication, dans le but d'avoir une
communication la plus efficace possible.

Un répondant précisait quelques caractéristiques de certains Types qui |'avaient
marquée.

ASV 2 : J'ai retenu la base. Il y avait plusieurs Types. Les personnes plus souriantes ou tactiles.
D'autres ont besoin de précisions, de logique. Je vois certains propriétaires arriver avec une
grande liste précise des signes cliniques. Et d'autres vont demander ce qu'on pense et nous dise
qu'ils nous font confiance.

Certains membres expriment davantage le soulagement ou enthousiasme d’avoir
compris certaines situations ou certains Types de personnalité qui leurs étaient difficile a gérer

ou du moins leur généraient de I'inconfort.

V1 : Les raisons de situations dans lesquelles on a l'impression de se battre, de se noyer dans
la discussion et qu'en face, méme en changeant d'arguments, la communication ne passe pas.
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ASV 2 : Je me rends compte que ce n’est pas forcément ma faute et que certaines réponses des
clients que je prends pour une attaque ne sont pas personnelles ou en rapport avec ma téte
mais bien de leur facon d'étre et de discuter le méme langage facilite I'échange.

Trois répondants ont spécifié que le modele ne cherchait pas a profiler ou « mettre
dans une case » une personne.

ASV 1: L'histoire de I'immeuble était une bonne illustration pour voir qu'on utilise tous les
canaux de communication bien qu'on en ait des prédominants. C'était bien plus sympa que
certaines formations qui mettaient des personnes dans des cases alors qu’on n’arrive pas
forcément a trouver une case pour eux. Je me rends compte que c'est plus nuancer que les trois
profils que j'avais en téte. Moins catégoriser la personne en elle-méme et plus sa maniére de
communiquer. Il y a des types de personnalité qui ont des méthodes de gestion du stress
auxquelles on ne pourrait pas s'attendre. C'est une attente particuliére qui peut étre différente
d'une personne a l'autre.

3 — Pourriez-vous utiliser ce gue vous avez appris ?

Deux répondants ont affirmé qu’ils pourraient utiliser ce qu’ils ont appris de la
formation, mais pour I'un « en se replongeant dans le support et en y réfléchissant un peu »
et pour l'autre « pas a son plein potentiel, mais en arriere-plan ».

Les trois autres répondants affirment qu’ils ne pensent pas pouvoir utiliser ce qu’ils ont
appris dans leur pratique professionnelle.

V1: Il faudrait une formation plus longue, plus poussé, une deuxieme couche et que je
m'entraine de fagcon pro-active. La seule utilisation que je pourrais en faire pour l'instant serait
une utilisation intuitive pour reconnaitre une situation de mé-communication. Mais c'est déja
pour moi le premier objectif. Donc je pourrais m'arréter plus vite lorsque je vois que la situation
dérape.

Quatre des répondants évoquent l'aspect intuitif de la communication et qu’ils
adaptent déja leurs réponses a leurs interlocuteurs comme I'enseigne la Process Com. En
effet, comme I'enseigne Marjolaine de Ramecourt, m’ayant formée a la méthode, nous
faisons tous de la Process Com naturellement.

4 — Cette sensibilisation, vous a-t-il donné envie d'en apprendre davantage sur la méthode
Process Com ?

Tous les répondants ont affirmé qu’ils aimeraient en apprendre davantage sur le
modele Process Com. Certains précisent les conditions dans lesquelles ils aimeraient
poursuivre la formation. Il faudrait que cela reste pratique, que cela leur permette
d’approfondir ce qui a déja été abordé, mais que ce ne soit pas une formation dense pour trois
d’entre eux.
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V2 : Oui, si ¢a reste toujours pratico-pratique et par exemple aussi bien présenté par Guillaume
avec ses jeux de réle. Ce qui me déplairait serait une étude en communication archi théorique
et archi pointue ou on perdrait de I'application derriére. Cela me plairait aussi volontiers de
devenir plus pro-actif dans mon observation de la communication dans ma pratique
vétérinaire.

Ce répondant invite donc au sujet de I’écoute active ou de la supervision pour devenir
opérationnel avec I'outil PCM.

Un répondant souligne I'utilité de cette formation dans le milieu professionnel comme
dans la vie privée. Un autre pointe I'utilité d’en apprendre davantage pour s’adapter plus
facilement a une nouvelle clinique s’il changeait d’entreprise.

5 - Cette méthode vous semble-t-elle adaptée a votre profession ?

Les cing répondants ont jugé que la méthode Process Com était adaptée a la
profession. Trois d’entre eux précisent qu’il s’agissait de I'association de cette méthode et de
I’'abord de Guillaume Condamin qui la rendait adaptée a la profession.

V1: Complétement. Sans doute parce que les exemples choisis par Guillaume étaient trés
adéquats au milieu vétérinaire. Je ne serais pas capable de dire si I'outil est plus adapté qu'un
autre a la profession.

Deux répondants précisent que la méthode est adaptée a la profession vétérinaire que
ce soit pour la communication interne comme pour la communication externe.

Un autre répondant précise qu’il faut I'additionner a de la pratique pour que la
méthode Process Com soit adaptée.

6 — Avez-vous l'impression de vous reconnaitre davantage dans certains Types de
personnalité ? Avez-vous l'impression d’avoir plus de difficultés a entrer en contact ou
supporter certains autres Types ? Si oui, gue pourriez-vous faire de ces constatations ?

Tous les répondants ont I'impression de se reconnaitre davantage dans certains Types
et d’avoir plus de difficultés a communiquer avec certains autres Types. Deux d’entre eux ne
pensent pas pouvoir faire quelque chose de cette prise de conscience.

V1 : Difficile de savoir si je peux faire quelque chose de cette prise de conscience. A partir du
moment ou I’'on remarque cela, on peut en faire quelque chose, mais pour l'instant ¢a ne peut

pas aller plus loin.

V2 : Les notions sont assez généralistes donc je n'aurais pas la prétention de dire que je
pourrais l'appliquer au quotidien.

Les trois autres membres pensent pouvoir essayer d’adapter leur mode de
communication suite a cette prise de conscience ou du moins, dépenser moins d’énergie a
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essayer de se plier aux attentes des personnes présentant des Types de personnalité trop
opposés au sien.

V3 : Oui, ¢a m'a ouvert les yeux sur la fagon de prendre les choses de certaines personnes et
qu'il fallait faire le caméléon pour se plier a leur fagon de raisonner et que ce n’était pas
forcément des reproches ou une provocation, c'est juste lié a leur mode de fonctionnement.

ASV 2 : Je ne vais pas me fatiguer, ces personnes-la sont comme ¢a, toujours dans la perfection.
Je ne vais donc pas essayer d'aller dans leur sens, car c’est trop énergivore. J'écourterai peut-
étre la discussion, car ¢a n‘amenera pas a un aboutissement a leur animal. Lors d’appels
compliqués, j'entends ce que les propriétaires disent et je le prends en considération, mais je
vais moins dans leur sens, en leur disant "vous avez raison, je vais trouver une solution".
Maintenant, je les comprends mais, ¢a ne se passe pas forcément comme ils le veulent.

La réponse de I’ASV 2 est intéressante, car, lors du premier entretien semi-directif et
par la suite, lors de I'analyse des appels téléphoniques, je remarque qu’elle présente
régulierement un driver « Fais plaisir » en voulant justement s’adapter a son interlocuteur,
pour notamment lui trouver une solution. Elle semble vouloir, dorénavant, prendre
conscience de cela et vouloir s’en détacher.

ASV 1 : Je répondrais toujours a la demande du proprio, mais parfois ¢ca me saoule et je souffle
derriere. Mais en me rendant compte de ¢a, j'ai envie de maintenant d’identifier plus
rapidement et économiser de I'énergie et ne pas farfouiller en langant, comme une canne a
péche, une fagon de communication et proposer un canal de communication simple et efficace.
Le « tdtonnement » marche quasiment toujours, mais ¢a fatigue et quand ¢a foire, ¢ca embéte
vraiment.

L'idée que les tentatives plurales de prise de contact, ou « tatonnement » dans la
recherche de |'étage adapté a son interlocuteur fonctionnent de fagon quasiment
systématique est intéressante, car elle correspond a mon observation lors de I’analyse des
appels téléphoniques dans la suite de ce projet. La réalisation que I’ASV 1 exprimé son stress
ou signe précurseur d’un stress en soufflant suite a un appel lui demandant de I'énergie, sera
également précieuse pour cette analyse.

7 — Lors du premier entretien gue nous avons eu, je vous avais demandé de me décrire les
situations difficiles en termes de communication avec les propriétaires gque vous aviez
rencontrées. La sensibilisation a la méthode Process Com vous ameéne-t-elle a élargir ou
modifier la réponse que vous m’aviez donnée ?

Trois répondants affirment que cette sensibilisation a la méthode Process Com les
amenent a élargir le nombre de situations difficiles avec des propriétaires d’animaux qu’ils
considerent. Si cette considération serait, d’apres la méthode Process Com, en partie due a la
prise de conscience du stress dans le comportement de nombreux propriétaires désagréables,
un des membres de I’équipe a une vision différente.

V3 : Oui complétement. Je ne sais pas si c'est vraiment lié au stress, car il y a des personnes qui
sont juste tres énergivores et ¢ca demande un effort de se plier a leur fagon de communication.
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Je pense que c'est plutét une question de savoir vivre, les personnes mal polies ou qui te
tiennent la jambe.

Un d’entre eux précise que cela n’est peut-étre pas tant grace a la formation, mais a
ma présence en stage au sein de la structure qui amene a une prise de recul et une veille
particuliére a la communication.

8 — Avez-vous l'impression de pouvoir a présent identifier plus facilement ou en plus grand
nombre des situations de mé-communication ?

Deux répondants affirment que la sensibilisation leur a permis d’identifier plus
facilement les situations de mé-communication. Un autre affirme de nouveau que cela n’est
pas tant grace a la sensibilisation que par ma présence en stage dans la structure.

V3 : Oui, car ¢a éclaire sur le mode de fonctionnement d'autres personnes, donc des choses
que je n'interpréterais pas forcément comme des signaux de stress, je peux maintenant me
dire que la personne cherche a avoir des explications, étre rassuré, etc.

Les deux autres membres ne pensent pas, quant a eux, pouvoir identifier plus
facilement ou en plus grand nombre ces situations.

9 - Si oui, avez-vous l'impression de pouvoir plus facilement rectifier la conversation en vous
rendant compte que vous étes ou entrez en la mé-communication ?

Deux répondants n’ont pas l'impression de pouvoir rectifier plus facilement la
conversation en se rendant compte qu’ils sont ou entrent en mé-communication. Deux autres
affirment, eux, en étre capable. Un d’entre eux précise que cela est possible par |'association
des échanges que j’ai pu avoir avec I'équipe et de la sensibilisation donnée par Guillaume
Condamin.

V1 : Sij'identifie plus vite, je peux rectifier plus vite, de fagon semi-intuitive sans grille, juste en
prenant du recul.

ASV 1: Je n’ai pas l'impression d'avoir ajusté une maniere de communiquer depuis la
formation, aussi parce que je n'ai pas pris le temps et I'énergie de la digérer et I'assimiler
pleinement, mais c'est une idée qui trotte dans la téte et une maniere d'aborder les choses qui
peuvent étre progressiste et lorsque je serais face a une situation de stress, je pourrai me
défaire d’une envie de mettre la personne dans une boite et de ne pas pouvoir I'en défaire.

L'analyse du corpus des entretiens semi-directifs m’ameéne a la construction d’un arbre

thématique. Ce dernier présente les impressions de I’équipe Altervéto sur la sensibilisation a
la Process Com qu’elle a regue.
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BILAN :

L’ensemble de I'’équipe Altervéto a apprécié la sensibilisation a la Process Com animée
par Guillaume Condamin. Elle considére cette méthode adaptée a la profession vétérinaire.
Le format de cette intervention semble particulierement apprécié : malgré les inconvénients
du mode distanciel, les exemples vivants, les imitations adaptées au milieu professionnel et
les interactions crée par le formateur, lui-méme vétérinaire, ont rendus la méthode appréciée
et adaptée a la demande de I'équipe.

Les vétérinaires et ASV ont retenu les principes de la méthode, mais pas I'ensemble
des six types de personnalité, leurs langages perceptuels ou les quatre canaux de
communication. lls ont, pour la plupart, apprécié I'importance de ne pas essayer de profiler
son interlocuteur, mais de prendre conscience que nous pouvions exprimer I'ensemble des
étages de la Process Com. Certains ont souligné I'aspect instinctif de la communication et
considere donc que cette premiere approche de la Process Com vient renforcer leur intuition
dans ce domaine. En effet, nous faisons déja tous, naturellement, de la Process Com au
guotidien.

Bien que les cing membres de I'équipe se reconnaissent davantage dans certains types
et ressentent une plus grande difficulté a communiquer avec certains autres types, seulement
trois d’entre eux pensent pouvoir exploiter cette prise de conscience. Ils estiment pouvoir
essayer d’adapter leur mode de communication ou, du moins, dépenser moins d’énergie a
essayer de se plier aux attentes des personnes présentant des types de personnalité trop
opposés au sien. De plus, seuls deux membres de I'équipe pensent étre capable d’appliquer
ce qu’ils ont appris lors de la sensibilisation, d’identifier plus facilement les situations de mé-
communication et rectifier, dans ce cas, la conversation. Certains précisent qu’ils peuvent
maintenant identifier plus facilement des comportements de stress et ne plus les considérer
tels qu’une attaque personnelle. Cette courte présentation du modele de communication a
donc eu un impact positif sur I’équipe Altervéto.

Tous les membres de I'équipe aimeraient poursuivre la formation en Process Com et
reconnaissent que cette sensibilisation constitue une premiéere approche a la méthode, mais
gu’elle nécessite de I"approfondissement par un travail personnel pour se remémorer la
théorie enseignée, de I'entrainement par des mises en situations ou une observation par un
formateur des membres au sein de la clinique ou une formation plus longue pour pouvoir étre
pleinement exploitée.
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4. Analyse d’appels et de consultation au sein du cabinet Altervéto par la
méthode Process Com

Les résultats du questionnaire et des deux séries d’entretiens, analysés
précédemment, révelent que les professionnels et étudiants du milieu vétérinaire rencontrent
des difficultés de communication avec les propriétaires d’animaux et suggerent que le modele
Process Com pourrait répondre a leur besoin de formation en la matiere.

J'ai appliqué la méthode Process Com au sein du cabinet Altervéto, afin d’étudier les
process de communication entre I'équipe et les propriétaires d’animaux. Elle a mené ce travail
avec 'objectif de répondre aux questions suivantes :

e Des situations de difficulté de communication entre I'équipe et les propriétaires sont-
elles observées en employant la méthode Process Com ?

e Ces situations sont-elles répétables donc prévisibles et évitables ? La prévisibilité des
comportements de stress est une notion essentielle de la Process Com et les situations
de difficulté de communication rencontrées par les professionnels du milieu
vétérinaire semblent, pour un grand nombre, répétables.

e La méthode Process Com est-elle adaptée pour optimiser les processus de
communication entre I’équipe et propriétaires ?

a. Formation de I'auteur a la Process Com

J’ai suivi une formation au niveau | de la Process Com par Marjolaine de Ramecourt,
Consultante en management et innovation et formatrice a la Process Com depuis X années.
Cette formation s’est déroulée en deux journées de sept heures chacune. Chaque participant
avait au préalable réalisé son Inventaire de personnalité. Le premier jour de la formation se
concentra sur l'aspect « psychologie » de la Process Com : les piliers de la méthode, la
structure de personnalité, les notions de bases et de phases, de besoin psychologique, les
positions de vie, les types de personnalités, leurs perceptions, caractéristiques, points forts,
guestion existentielle, et comportement sous stress, les différentes parties de personnalités
et les canaux de communication. Chaque participant a également regu le résultat de son
inventaire de personnalité. La formation comportait de nombreux exercices interactifs pour
reconnaitre les différents types, langages et canaux et s’entrainer a les adopter ensuite. La
deuxieme Partie de la formation en une a deux journées supplémentaires aurait permis de
s’entrainer davantage a l'identification des différents degrés de stress et a la réponse a
apporter en conséquence en adaptant son canal et sa perception.

J'ai ensuite lu le Grand livre de la Process Com par Taibi Kahler et des passages du livre
Comment leur dire... : la Process Com par Gérard Collignon, formateur au modele et président
du groupe Kahler Communications.

Ce travail lui permet d’utiliser I'outil pour analyse des appels téléphoniques entre
I’équipe du cabinet Altervéto et les propriétaires d’animaux.

92



b. Réflexion autour de I'application de la Process Com en structure
vétérinaire

Au sein d’une structure vétérinaire, il y a un intérét a optimiser les processus de
communication, afin de récolter et de transmettre efficacement des informations. Cette
optimisation devra concerner I'accueil téléphonique, concernant principalement les ASV et les
consultations, concernant les vétérinaires. Des difficultés se présentent alors a nous. En effet,
la communication par téléphone ne permet pas de voir son interlocuteur et prive donc les ASV
d’une partie de communication non-verbale. De plus, le téléphone représente la plupart du
temps un élément supplémentaire a leurs taches et ils doivent notamment choisir entre deux
injonctions : prendre en charge le propriétaire se trouvant devant elle a I'accueil ou répondre
au téléphone. Par ailleurs, les vétérinaires disposent d’un temps restreint par consultation
pour communiquer avec les propriétaires.

J’ai développé ce projet avec I'aide du docteur Pascal Flicoteaux avec I’envie d’étudier
les comportements sous stress. Néanmoins, elle prit rapidement conscience, en étudiant le
modele Process Com, pourtant spécialisé dans la gestion de conflit, qu’adapter la fagon de
communiquer a son interlocuteur, avant méme que celui-ci ne montre des signaux de stress,
renferme la porte d’entrée en mé-communication. Elle entame donc cette analyse de la
communication au sein du cabinet Altervéto avec lintuition que les processus de
communication peuvent étre optimisés sans qu’un désaccord ou un stress soit observé, car
cela permet justement de les éviter. Adopter une approche plus méthodique permettrait, au
minimum, pour les professionnels d’une structure vétérinaire de devenir plus performant en
communication et donc dans leur métier et de garantir les conditions nécessaires a
I’amélioration de leurs bien-étre au travail.

Enfin, je garde a I'esprit une interrogation a laquelle cette analyse apportera peut-étre
une réponse. Afin d’étre un outil opérationnel dans le milieu vétérinaire, la Process Com
devra-t-elle étre appliquée, comme dans n’importe quel autre domaine, en maitrisant tous les
langages et canaux qu’elle décrit et en les employant selon I'interlocuteur ? Ou bien servira-t-
elle a identifier les langages et canaux a privilégier dans ce métier de soin et faut-il donc
I’adapter aux particularités du milieu vétérinaire ? En effet, le canal interrogatif permet un
échange d’informations factuelles (depuis I'étage travaillomane), et d’opinons (depuis I'étage
persévérant), nécessaire, comme nous l'avons vu a récolter et transmettre rapidement les
informations avec les propriétaires. Il s’agit du canal privilégié par 35 % de la population
occidentale (25 % de travaillomane et 10 % de persévérant). Le canal nourricier permet, quant
a lui, d’exprimer de 'empathie et du soutien, essentielle notamment lors d’annonces difficiles
ou de gestion de fin de vie et permettant le développement d’une relation de confiance et
une plus grande satisfaction des propriétaires. Il correspond au canal privilégié de 30 % de la
population occidentale. Si une équipe vétérinaire s’entraine a maitriser ces deux axes, elle
ciblerait donc déja 65 % de sa clientele, en présumant qu’elle constitue un échantillon
représentatif de la population étudiée par la Process Com.
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c. Grille d’analyse des appels téléphoniques a partir du modeéle
Process Com

Je constitue la grille d’analyse suivante présentant, selon les différentes positions de
vie, la communication de chaque types de personnalité de la Process Com. Je I'utiliserai pour
étudier la communication chaque appel évoqué dans ce travail.

Travaillomane

Langage Pensée factuelle
Perceptuel

ler
degré
de
stress

driver

Ton
de
VOoix

Visuel

Génér
al

2e degré de

stress

3e deg
stress

de

Je constate...

Quelles options...
Cela veut-il dire...
Faits, informations,
données

Interrogatif

(Ordinateur

Ordinateur)

Qualifications inutiles
« pour moi »,

personnellement »,

« effectivement »

vers

Mesuré

Visage tendu

Posture rigide

Gestes ponctués par
les doigts

Affirmation sur-
qualifiante
(En fait trop, sur-

détaille, ne délegue
plus)

Frustré par ceux qui
ne pensent pas
clairement. Critique
sur I'argent, le temps
et la responsabilité
Surcontréle

Persévérant

Opinions

A mon avis....
Nous devrions...
Je crois...

Respect, valeurs,
engagement,
dévouement,
confiance

Interrogatif
(Ordinateur
Ordinateur)
De grands mots
lorsque des
petites suffiraient

vers

Précis

Condescendant,
regard pergant,
Posture rigide
Geste calculés

Question
qualifiante
(Mot compliqué,
sur-détaille, ++
questions d'un
ton  accusateur,
critique, met
I'accent sur ce qui
ne va pas)

Frustré par ceux
qui ne croient pas

sur-

comme lui.
Critique ou
suspicieux.
Impose ses
convictions

Empathique

Emotions

Nourricier
(Réconforteur vers
Emoteur)
« Peut-étre que »,

«Un petit peu»,
« Tu sais »
Plaintif, inquiet,

montant en fin de
phrases

Sourcils relevés,
regard vers le haut,
téte en avant,

épaule et menton
rentrés,
acquiescements
inappropriés,

soumis

Sur-adapte, Voix
montante et
sourcils relevés

Se dénigre

Invite les critiques.
Autodénigrement,

doutes sur  soi-
méme.
Commet des
erreurs

Réveur

Imagin'action

Besoin de temps
pour voir...

Jattends d’avoir des
instructions...Attend
ons....Rythme
tranquille... Mon
propre espace... Il
n’y a pas urgence....

Directif
(Directeur
Ordinateur)
« Il m’est venu », «
Ca m’a... », « Ca me
fait.... »

vers

Monotone, bas

Visage figé,
Impassible, sans
expression,
Aucun geste

Quelqu’un ou
quelque chose est
responsable de ses
pensées ou de ses
émotions

Attend
passivement, ne se
sent pas a sa place
ou géné.

Se retire totalement

Rebelle
Réaction

Quahouh !
Jadore...

J'aime pas...

Veux pas...

Humour argot,
expressions fleuries
Le «non» trés
spontané

Non pour dire oui
Ludique
(Ludique
Ludique)
«J'y arrive
« Euh... »,
sais
n’interroge
vraiment
directement

Dans I'effort, souffle

vers

pas »,
«Je ne
pas »,
pas

Visage souffrant,
batailleur, Posture
courbée, éreintée,

Geste d’impuissance

Invite a penser a sa
place, essaie et
pourtant n’y arrive
pas

(ne finit pas ses
phrases, ne répond
pas directement aux
question, n'en pose
pas de claire.)
Négatif, raleur,
facilement ennuyé
ou revanchard

Blame

Promoteur

Action

Droit au but

Bon coup a faire
Allons-y, faisons-le
Vas-y

Assez parlé...

Directif
(Directeur
Ordinateur)
« Qu’est-ce qui vous fait
penser que..?», «tu»
pour « je »

vers

Veut impressionner

Sure, ceil puissant, ancré
dans le regard de I'autre
Posture imposante,
gestes exagérés

Agacement devant
l'incapacité

Monte des disputes,
théatralise, ignore ou

enfreint les regles.

Manipule

Tableau 5: Communication de chaque type de personnalité selon la méthode Process Com en position de vie « Ok+/Ok+ » et
aux différents degrés de stress
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d. Analyse de la communication des appels téléphoniques du cabinet
Altervéto

Le contenu des 406 appels constituant la base de données de cette étude fut analysé a
I'aide de la grille d’analyse de communication ci-dessus. Sur les 406 appels, j’en ai retenu 40
pour lesquels la communication entre les deux interlocuteurs semblait difficile. Il s’agissait,
pour la plupart des appels, d’un stress exprimé par le propriétaire ou le membre de I'équipe
Altervéto ou un effort pour un membre de I'équipe au cours de la communication. Pour
d’autres appels, il s’agissait de cas pour lesquels je considérais que les processus de
communication pouvaient étre optimisés, sans qu’un stress ou effort soit exprimé ou
rapporté.

Une fois le corpus des appels retravaillé, en ayant les tons de voix et silences, j’ai analysé
le verbatim de chacun des 40 appels. J’ai pour cela surligné chaque élément de la conversation
indicateur d’un type de personnalité, que ce soit un langage sans stress ou une manifestation
de stress. J’ai pour cela utilisé le code couleur propre a la Process Com. Cela lui a permis de
déterminer le type de Personnalité et la position de vie exprimée par le propriétaire et le
membre de I'équipe Altervéto, et d’analyser, au-dela de ces éléments la réponse de I’ASV ou
du vétérinaire.

Il est intéressant de noter que ce travail m’a demandé de I'entrainement afin de se
familiariser avec la méthode. Marjolaine de Ramecourt, formatrice a la Process Com, m’aida
dans I’analyse de certains appels afin de devenir plus confiante et compétente dans son étude.

Les éléments notables que jobservai par cet entrainement sont les suivants :

e Tout d’abord, je réussis, apres quelques appels, a déceler des manifestations stress
des propriétaires que je ne prenais par pour tel :

o Manque de politesse, mépris ou la colere. Parmi ces profils, beaucoup tenaient
un discours dans I'accusation, le blame ou la théatralisation

o Neutre et détachée, tres peu d’informations permettant de I'aider pour la
prise en charge de son animal n’était pas indifférente, mais exprimait un stress
Réveur.

e Enfin, je pouvais lors de la premiere écoute d’un langage pour lequel javais une
familiarité moindre, me tromper de type de personnalité. Un exemple est I'appel n°6,
dans lequel une propriétaire théatralise son choc et la gravité de la situation. Je
décelais un langage marqué Rebelle, mais un mécanisme de théatralisation que je
pensais propre au stress Promoteur. Je compris par la suite, que si le type Rebelle
jouissait d’une grande créativité, il pouvait également se montrer créatif dans sa
mauvaise foi, par exemple en se mettant en scene pour exprimer son anxiété.

e Jobservais pour un nombre important d’appels, un langage Rebelle marqué du
propriétaire, sans que celui-ci exprime du stress. En effet, le langage perceptuel de la
Réaction, propre au type Rebelle avec des onomatopées, des expressions fleuries et
des réactions spontanées était facilement identifiable. Je relevais ces appels, sentant
qgue les processus de communication pouvaient étre améliorés, pourtant, aucun
comportement de stress n’était observé. Je compris alors que la spontanéité du
langage Rebelle impliquer de se passer des regles de politesse attendues dans un
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appel, de couper la parole du répondant, d’étre parfois impertinent et dans la
provocation, et de couper court a la discussion par impatience a la fin de I'appel. Je
demandai alors confirmation a Marjolaine pour certains de ces appels. En effet, le type
Rebelle apparaissant dans 18 des 4 0 appels relevés, je voulais s’assurer que cette sur-
représentation n’était pas due a une mauvaise catégorisation de I'appel.

De plus, je ne jugeai pas seulement du stress de répondant de I'équipe Altervéto, sur la
base de leurs réponses, mais également en observant leurs réactions a la fin d’un appel ou en
demandant aux membres de I'équipe de réécouter ces appels et de lui dire s’ils leur avaient
demandé un effort pour y répondre. J'essayai de réécouter avec les deux ASV ces appels, sur
leurs temps de travail, mais elles étaient interrompues par d’autres taches et elles ont
finalement réalisé ce travail de réécouter sur leur temps personnel, par téléphone.

En effet, je remarquai rapidement que, pour beaucoup d’appels pour lesquels les
processus de communication pouvaient étre améliorés, je ne décelais pas de comportements
de stress chez I’ASV 1 et classait ses réponses en « bonne » ou « trés bonne ». Pourtant, je
remarquais que I’ASV 1 soupirait et exprimait son agacement apres avoir raccroché. Il
s’agissait d’appels pour lesquels le propriétaire demandait plus de temps et d’énergie que
nécessaire pour se transmettre efficacement les informations. Je compris donc que I’'ASV 1
possédait une capacité a adapter sa réponse en masquant son propre stress, bien que cela lui
demande un effort.

De plus, I’ASV 2 présentait un driver Empathique « Fais Plaisir » dans la quasi-totalité de
ses réponses. Si un driver apparait lorsqu’on se trouve en position de vie « Ok-/Ok+ », « je n’ai
pas de valeur, tu as de la valeur » ou « Ok+/0Ok- », « j’ai de la valeur, tu n’as pas de valeur »,
nous pouvons, au quotidien, sans étre sous stress, exprimer faiblement le driver de notre base.
Pour des personnes de base Empathique, il peut s’agir d’ajouter des mots tels que « peut-étre
», « juste ». Par exemple, une personne de base Empathique peut demander « Est-ce que je
peux juste te poser une petite question ? » plutét que « est ce que je peux te poser une
question ? ». L’ASV 2 répétait dans la majorité de ses appels pour planifier un rendez-vous «
Ce que je peux vous proposer », « ce que je peux faire pour vous ». Ces Drivers ne sont peut-
étre pas une manifestation de stress, mais seulement une habitude de langage que 'ASV 2 a
développé dans sa réponse au téléphone en cohérence avec sa base. Je l'interrogeai sur
certains de ces appels pour discerner ces habitudes d’une manifestation de stress. Lorsque
I’ASV 2 exprimait un Driver au-dela de ces quelques formulations récurrentes, je le considérais
comme une manifestation de son stress.

J’ai donc également élargi mon champ de considération dans la réponse des propriétaires
d’animaux. En effet, dans la sélection d’appels aprés une premiere écoute de ces derniers, je
gardais des appels pour lesquels, je n’étais pas slre de déceler une manifestation de stress de
la part de ces derniers, pourtant, je réalisais que je n’aurais pas apprécié répondre a leurs
demandes. Apres une deuxiéme écoute, il s’agissait, soit d’'une manifestation de stress, soit
de I'expression d’un langage d’un certain type de fagon treés marqué. Comme je I'ai expliqué
ci-dessus, ces langages marqués pouvaient conduire :
® Pour un langage Rebelle, a manifester de I'impatience et de la spontanéité, notamment

en ignorant une question qui n’intéresse pas, en ne remerciant pas a la fin d’'un appel, en
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raccrochant de facon abrupte, en empéchant son interlocuteur de parler et en ignorant sa
réponse.

® Pourun langage Promoteur, a aller droit au but et donner des ordres par I’emploi du canal
directif.

C’est pourquoi il se trouve dans ce tableau des appels dans lesquels le propriétaire exprimait
du stress, mais le membre de I'équipe Altervéto n’en ressentait pas et n’avait pas fourni
d’effort pour lui répondre ; des appels dans lesquels le propriétaire n’exprimait pas de stress,
mais un langage marqué d’un type de personnalité en particulier et le répondant de I'équipe
Altervéto manifestait du stress ou avait fourni un effort pour lui répondre ; enfin, des appels
dans lesquels les deux partis manifestaient de stress.

Voici le corpus de deux appels retravaillés, afin d’illustrer ma méthode pour catégoriser
les appels.

Code couleur pour I'analyse des appels :
- Travaillomane

- Persévérant

- Empathique

- Réveur

Rebelle

- Promoteur

Appel n°2

- ASV 2 : Cabinet vétérinaire bonjour.

- Propriétaire B : Oui bonjour Madame, j'ai eu votre collégue, parce qu'a la voix n'a pas l'air d'étre
vous (petit rire). )'étais venue chercher du lait pour un chaton qui n'était pas encore sevréily a
guatre jours. Donc elle m'avait dit de faire attention a ses selles. Donc moi, je I'avais récupéré jeudi,
il ou elle a crotté vendredi.

Deés ses premiéres paroles, le propriétaire B exprime des langages Rebelle, et Travaillomane. Le langage
Rebelle se reconnait par sa spontanéité et son langage fleuri. Le langage Travaillomane se reconnait
par son appétence a instaurer de la logique, en donnant le contexte, employant le terme « il ou elle »
et utilisant des adverbes de cause a effet. Nous remarquons néanmoins que |'adverbe « donc » n’est
pas utilisé de maniére cohérente et pouvons donc nous demander si le propriétaire monte a son étage
Travaillomane car le contexte I'y oblige afin de transmettre les informations, ou s'il fait partie de ses
premiers étages. Pour le savoir, regardons si son raisonnement reste logique.

- ASV 2 : Excusez-moi j'ai pas entendu, il a croqué ?

- Crotté, fait ses selles ! (ton agacé et de I’évidence en riant)

- ASV 2 : (silence)

- Propriétaire B : A fait caca ! (ton impatient et condescendant)

- ASV 2 : Ah d'accord, j'avais pas compris, j'ai cru qu'elle avait croqué
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L’ASV 2 présente pour l'instant un driver Empathique en s’excusant et se justifiant. Elle parle trop peu
pour l'instant pour réellement interpréter sa réponse. Le propriétaire ne semble pas bien réagir a ce
driver « Fait plaisir ».

- Propriétaire B : Non non non non non (ton moqueur avec un sourire dans la voix). Et cette nuit une
petite crotte. Donc votre collegue m'avait dit qu'il ne fallait pas attendre plus de 24h sinon il fallait
gue je passe chercher je sais pas quoi. Donc du coup il ou elle a fait sa petite crotte (adolescent)
cette nuit, je voulais savoir si on laissait suivre son cours ou euh...

- ASV 2 : A quoirassemble les selles ?

- Propriétaire B : Vendredi un cauchemar de la diarrhée mais cette nuit elles sont super belles. Non,
non, elles sont super belles. Donc j'ai envie de dire c'est peut-étre pas trop la peine.

- ASV 2 : Est-ce qu'il a déja été vu par un vétérinaire ?

- Propriétaire B : Non non (en haussant la voix I'air exaspéré) parce qu'il est magnifique, il est beau,
il a pas de puces. (spontané)

- ASV 2 :Vous savez au niveau de la courbe de son poids si...

La répétition du « non » est caractéristique du langage Rebelle. Il peut d’ailleurs s’utiliser pour
exprimer une affirmation comme nous pouvons le lire par la suite «Non, non, elles sont super belles » .
Les termes « je sais pas quoi », « sa petite crotte » ou « un cauchemar » correspondent a un discours
spontané et un vocabulaire adolescent. Le terme « j’ai envie de dire » est caractéristique d’un langage
Rebelle, langage du « J’aime/j’aime pas » de I'adolescent. Le propriétaire B continue d’employer les
deux étages, parfois dans la méme phrase. L’ASV 2 utilise maintenant le canal interrogatif, canal refuge
de I’étage Travaillomane et intéressant dans cette situation pour récolter des informations.

- Propriétaire B : Ah oui, oui, oui,, ah bah ouais, ouais, je le pese tout le temps. Ah non il prend 20 g
par jour.

Nous observons le discours spontané du Rebelle par la répétition du « oui », 'emploi du « bah » et du
« ouais » et I'exagération (« je le pése tout le temps »). Notons également que le propriétaire utilise la
négation de nouveau pour une affirmation.

- ASV 2:Je serai plutot d'avis qu'il voit un vétérinaire parce qu'il n'y a pas que le poids et la il n'a pas
sa maman. Donc pour qu'un vétérinaire vous explique comment faire pour...

- Propriétaire B : (Coupe la parole) Non non mais la c'est pas le soucis car ma chatte I'accepte pas.
Je me permets de vous couper. Je comprends le processus. C'est quelqu'un qui s'y connait qui va
le prendre. C'était juste pour savoir au niveau des selles

- ASV 2 : Et bah si vous me dites qu'il refait des selles...
- Propriétaire B : (Coupe la parole) C'est bon il a crotté voila.
- ASV 2:Et qu'elles sont normales. Aprés moi je serai quand méme d‘avis...

- Propriétaire B : (Coupe la parole) oui elle prendra le relai. Voila. Elle a I'habitude. C'est plus moins
la novice c'est pour ¢a que je me permettais de vous appeler.
- ASV 2: C'est que ¢a fonctionne bien...

- Propriétaire B : Voila, merci beaucoup madame. (ton pressé)

L’ASV 2 exprime un langage Persévérant et le propriétaire un langage Empathique de fagon breve.
Néanmoins, elle coupe la parole, parle par-dessus la voix de 'ASV et met fin a I'appel abruptement,
indiguant un langage Rebelle prédominant.

Dans cet appel, le propriétaire exprime un langage Rebelle dominant et un langage Travaillomane
secondaire sans signaux de stress. L’ASV 2 présente au début de I'appel un driver Empathique et
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emploie ensuite un langage Travaillomane ou Persévérant avec un canal interrogatif. Elle me confirme,
en écoutant I'enregistrement de I'appel, que cela lui a demandé un effort.

Le résultat de mon analyse est résumé dans le tableau 6. Il présente :

Le numéro de I'appel

Le propriétaire : sa référence (un méme propriétaire pouvant apparaitre a plusieurs
reprises), le type de personnalité et le degré de stress qu’il exprime de 0 (langage hors
stress) a 3

Le membre de I'équipe répondant a I'appel : la qualité de sa réponse, en cas de
réponse jugée non appropriée, une réflexion pour estimer si la Process Com était
applicable dans ce cas et le comportement de stress ou I'effort fourni par le répondant.
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pe

=

o

- v = O

Propriétaire
Type

Rebelle

Rebelle

(et Travaillomane)

Rebelle
Empathique
(et Réveur)

Rebelle

Rebelle

Rebelle

Empathique
(et Rebelle)

Empathique
(et Rebelle)
Promoteur

Rebelle
Travaillomane
(et Rebelle)
Empathique
(et Rebelle)
Empathique
(et Rebelle)
Rebelle (et
Empathique)

Rebelle
Promoteur
Rebelle
Rebelle
Rebelle

Rebelle
Persévérant

Persévérant
Promoteur

Empathique

Degré
de
stress
0

0

= O O O

ASV1

ASV2

ASV2
ASV2

ASV2

ASV2

ASV2

ASV2

ASV1

ASV1

ASV1
ASV1

ASV1

ASV1

ASV1

ASV1
ASV1

ASV3
ASV3
ASV1

ASV1
ASV2

ASV2
ASV2

ASV1

ASV ou vétérinaire

Qualité de la réponse

Bonne
(Fait preuve de patience)
Partiellement bonne

Plutot mauvaise
Partiellement bonne
(Canal interrogatif et sur-
adaptation de I'empathique)

Partiellement bonne
(Driver empathique mais ne cede
pas)
Partiellement bonne
(Appel difficile : protection par le
canal interrogatif et réponse tres
fine en confrontant la propriétaire
sur sa part de responsabilité.
Présente tout de méme une
hésitation et un driver empathique)
Bonne
(Quelques drivers empathiques)
Partiellement bonne
(Canaux nourricier et interrogatif,
exprime un peu son driver, se laisse
emporter par le flot de paroles)
Bonne

Bonne
(propose un canal ludique accepté)
Bonne
Partiellement bonne
(un peu maladroite)
Partiellement bonne (maladroite)

Bonne

Partiellement bonne
(Canal nourricier, s’embarque un
peu dans longue réponse
alambiquée)

Bonne
Bonne
(ne se justifie pas)

Bonne
(Propriétaire gentil et arrangeant)
Partiellement bonne
Trés bonne
Tres bonne
Trés bonne
(Neutre et abrege I’échange pour
ne pas dépenser d’énergie)

Bonne
Bonne
(Mais fournie un effort pour étre
arrangeante)
Bonne

100

Si mauvaise, la Process
Com est-elle
applicable ?

Oui

Oui

Non
(Face a l'urgence il est
bien de s’adapter au

propriétaire)
Oui

Oui

Oui
Oui
(Ou refuge dans canal
interrogatif)
Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Non
(S’adapter pour trouver
un rendez-vous au plus
vite et écourter I'appel

semble judicieux)

Stress ou
effort

Oui

Oui

Oui
Oui

Oui

Oui

Non

Non

Oui

Non

Non
Oui

Non

Non

Non

Non
Non

Non
Oui
Non
Oui
Non

Non
Oui

Non



X Rebelle 1 ASV1 Bonne Non
Y Rebelle 0 ASV2 Partiellement bonne Oui Non
(et Persévérant) (Maladroite, se laisse emporter
dans une longue discussion)
Z Empathique 0 V3 Plut6t mauvaise Oui Non
(Ne répond pas aux questions et (V3 peut proposer un
laisse le propriétaire se débrouiller)  canal nourricier et dire
que se renseigne car
n’a pas la réponse)
vl Rebelle 0 ASV2 Tres bonne Oui
(Appel chronophage)
vl Rebelle 0 ASV2 Tres bonne Oui
(Appel chronophage)
vl Rebelle 0 ASV2 Tres bonne Oui
(Appel chronophage)
vl Rebelle 1 ASV2 Tres bonne Oui

(Appel chronophage. L’ASV 2 laisse
parler et ne se fatigue pas a trouver
des solutions pour des problemes
qui ne la concerne pas)
vl Rebelle 0 ASV2 Tres bonne Oui
(Appel chronophage. L’ASV 2 laisse
parler et ne se fatigue pas a trouver
des solutions pour des problemes
qui ne la concerne pas)

vl Rebelle 0 ASV3 Partiellement bonne Oui
R Promoteur 3 ASV2 Bonne Oui
R Promoteur 3 V3 Bonne Non Oui
(Stress de 3®™e degré et
échecdela
communication)
R Promoteur 3 V1 +V3 Trés bonne Oui
R Promoteur 3 V1 + Trés bonne Oui
ASV3
R Promoteur 1 ASV2 Trés bonne Oui
C Rebelle 1 Vi Trés bonne Non

Tableau 6: Analyse des appels téléphoniques au sein du cabinet Altervéto avec les propriétaires d’animaux pour lesquels les
processus de communication pourraient étre améliorer

Ce tableau montre 40 appels sur les 406 étudiés. Cela suggere que sur le mois d’avril,
9,9 % des appels regus entre propriétaires d’animaux et membres de I'équipe Altervéto
présentaient un stress ou un effort dans la communication d’au moins un des deux partis.
Ainsi, pour 9,9 % des appels regus entre propriétaires d’animaux et membres de I'équipe
Altervéto les processus de communication pouvaient étre améliorés.

Ce travail révele que la majorité des réponses de I'équipe Altervéto au téléphone sont
correctes, bien que les ASV se laissent parfois emporter par leurs interlocuteurs dans des
conversations énergivore et chronophages pour parvenir a échanger les informations
nécessaires. En effet, 27 des 40 réponses de I'équipe Altervéto sont considérées tres bonnes
ou bonnes. Lorsque les réponses étaient évaluées partiellement bonne ou plutét mauvaise, la
communication entre les deux partis était maintenue et les informations échangées. Aucune
réponse n’est considérée mauvaise. Seul 'appel n°36 a mené a un échec de communication,
mais le propriétaire exprimait un fort stress Promoteur et la réponse du vétérinaire V3 était
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bonne. La communication avec la clientele pourrait donc étre pergue par I'équipe Altervéto
comme un enjeu secondaire au développement du cabinet. Cette impression peut étre
d’autant plus ancrée que les ASV, principales répondantes au téléphone, ne reconnaissaient
souvent pas ressentir de stress dans leurs réponses, mais admettaient, lorsque je leurs posais
d’autres questions plus précises, fournir un effort, étre affectée, ou espérer que I'appel se
termine dans plusieurs cas. En effet, le terme de stress, utilisé dans la méthode Process Com
et dans ce manuscrit était mal compris, un point qui s’est dégagé que lors des entretiens n°1.
Les ASV, et peut-étre les vétérinaires, également, minimisaient leurs ressentis car il leur
semblait que le terme de stress était exagéré. L'emploi des termes d’effort, d’énergie et de
temps m’a donc permis de déceler des manifestations de stress plus fines. De plus, la
sensibilisation de I'équipe a la Process Com semble avoir permis une meilleure compréhension
et une prise de conscience a ce sujet. Et cela, sans surprise, car la méthode nous apprend que
les comportements stéréotypés face a un stress sont inconscients. |l en ressort que, sur les 27
bonnes ou tres réponses de cette analyse, 15 ont demandé un effort ou provoqué un stress.
Si nous pouvons penser qu’une formation n’est pas nécessaire puisque la majorité des
réponses fournies sont déja appropriées, son premier bénéfice serait en réalité de diminuer
le stress des vétérinaires et ASV. Ainsi, I'intérét, pour ce type de structure vétérinaire, de se
former a une méthode de communication telle que la Process Com, serait davantage
d’améliorer le confort de I'’équipe, nécessité pour 22 des 40 appels sélectionnés, que d’offrir
aux propriétaires une meilleure réponse, amélioration possible pour 12 des 40 appels.

Je ne peux pas affirmer que la mise en place de la méthode Process Com puisse
améliorer les processus de communication. Je peux néanmoins affirmer qu’elle améliorerait
les conditions de communication et donc potentiellement l'issue de |’échange. Cela
permettrait de diminuer I'inconfort des vétérinaires et ASV, que ce soit lorsqu’ils expriment
du stress ou ont dépensé plus de temps et d’énergie qu’il ne semblait nécessaire. Nous ne
pouvons que suggérer que, siles membres d’une équipe vétérinaire n’expriment plus de stress
dans leur fagon de communiquer, car ils comprennent les comportements des propriétaires
et adaptent leurs réponses en conséquence, des retombées positives pour I'équipe et les
animaux, évoquées dans |'étude bibliographique, pourraient étre observées. En effet, le
simple fait de ne plus présenter un driver récurrent comme le fait I’ASV 2 éviterait certaines
réactions des propriétaires.

Pour plusieurs réponses tres bonnes ou bonnes, les canaux interrogatif et parfois
nourricier étaient employés bien que cela ne corresponde pas au canal privilégié de
I'interlocuteur. Cela suggere que I'emploi de la méthode Process Com peut, parfois, étre
adapté au milieu vétérinaire et qu’une équipe vétérinaire pourrait se réfugier dans I'un des
deux canaux lorsqu’elle ne saurait ajuster sa communication a I'étage de son interlocuteur.
Dans certains cas d’urgence, d’ailleurs, il me semblait que la réponse de I’ASV 2, qui présente
régulierement un driver « Fais plaisir », était plus appropriée que la théorie de la Process Com.
En effet, en se montrant arrangeante, elle permettait a I'animal d’étre vu par un vétérinaire
le plus rapidement. La Process Com parait donc applicable et peut également étre adaptée a
ce contexte pour répondre aux spécificités de ce métier de soin.

Les hypotheses émises, a la suite des entretiens n°l, concernant les étages

préférentiels de la Process Com des membres de I'équipe Altervéto sont en cohérence avec
cette analyse. En effet, 'ASV 1 présente une forte adaptabilité a son interlocuteur dans sa
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réponse au téléphone. Bien gu’elle parvienne a masquer son stress pendant la conversation,
ce dernier est néanmoins bien présent. Elle présente un langage Rebelle, pourtant fourni un
effort face a plusieurs propriétaires en langage ou en stress Rebelle. Bien que j’avais évoqué
un étage Promoteur développé a la suite des entretiens, ses réponses sont souvent trop
longues, encore une fois en cohérence avec un étage Rebelle développé. Elle emploie
régulierement les canaux nourricier et interrogatif, reflétant sa diversité de réponse. Elle
manifeste de la compassion face a la tristesse, bien que ses réponses puissent manquer d’une
certaine délicatesse, par des habitudes de langage Rebelle donc une grande spontanéité. Par
exemple « Oui, j'ai déja un dossier chez vous, car j'avais un chat qui est malheureusement
décédé. » « Parfait ». Et I’ASV 2 manifeste dans la majorité des appels, comme le suggérait les
entretiens un driver et langage Empathique. Il serait plus difficile de tirer des conclusions sur
les vétérinaires, ayant tres peu répondu au téléphone.
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BILAN :

Des situations de difficulté de communication entre I'équipe Altervéto et les
propriétaires sont observées, en employant la méthode Process Com, dans 9,9 % des appels
avec les propriétaires d’animaux. Cette observation corrobore les résultats du questionnaire
et des entretiens n°l. Il s’agit donc de situations pour lesquelles les conditions de
communication pourraient étre améliorées.

La plupart des réponses des membres de I'équipe sont bonnes, lorsque le propriétaire
présente un stress ou une autre difficulté dans sa maniere de communiquer. Il est donc facile
de percevoir la communication comme un enjeu secondaire pour ce type de structure
vétérinaire. Par ailleurs, le stress et I'inconfort des ASV, principales répondantes au téléphone,
sont bien présents, mais semblent minimisés. L'importance d’optimiser les processus de
communication au sein de ce cabinet pourrait donc I'étre également.

L'intérét premier, pour I’équipe Altervéto ou celle d’'une structure semblable, de se
former a une telle méthode de communication serait d’améliorer son bien-étre au travail, car
les membres expriment du stress ou ont dépensé plus de temps et d’énergie qu’il ne semblait
nécessaire pour mener certains appels avec des propriétaires. Si les conditions de I’échange
sont améliorées, nous pouvons alors espérer que lissue de la communication le soit
également, par ce simple fait. En effet, si les membres d’'une équipe vétérinaire n’expriment
plus de stress dans leur fagon de communiquer, car ils comprennent les comportements des
propriétaires et adaptent leurs réponses en conséquence, nous pouvons espérer que des
retombées positives pour I'équipe, les propriétaires et les animaux, évoqué dans I'étude
bibliographique, soient étre observées. De plus, I’équipe apprendrait, par une telle formation,
a améliorer sa réponse dans une situation de communication difficile, ce qui contribuerait
également a un résultat de la communication plus favorable. D’ailleurs, lorsque la réponse des
membres de I'équipe était considérée perfectible, la méthode Process Com semblait
applicable pour cela.

L’emploi des canaux interrogatif et nourricier par les membres de I’équipe permet une
communication de qualité, sans qu’il s’agisse forcément du canal privilégié de I'interlocuteur
et dans des situations d’urgence. Se réfugier dans un de ces canaux permet aux ASV,
lorsqu’elles ne savent pas ajuster leur communication a I'étage du propriétaire, d’apporter
une réponse correcte. S’entrainer a cela permettrait, dans un premier temps, d’éviter un
certain nombre de situations difficiles, durant la phrase d’exercice pour adapter sa
communication aux six étages et aux quatre canaux de la Process Com. De plus, les
vétérinaires et ASV, ayant répondu au questionnaire et au sein de I'équipe Altervéto sont
demandeurs de conseils facilement applicables en termes de communication. Cette
alternative pourrait donc constituer une premiere approche pour les professionnels ne
pouvant que suivre une formation condensée en communication. La Process Com est donc
applicable, mais également adaptable au milieu vétérinaire pour que les vétérinaires et ASV
deviennent rapidement performants, avant d’en maitriser toutes les facettes. Cela pourrait
constituer une piste pour rendre I'outil opérationnel en structure vétérinaire.

La plupart des comportements que jobserve a travers la méthode Process Com sont
répétables, donc prévisibles et évitables. J'ai néanmoins réalisé la diversité possible
d’expression d’'un méme langage ou d’un méme stress, ce qui, au début de cette analyse, me
prenait au dépourvue et me posait des difficultés pour identifier I'étage des propriétaires.
Certains comportements me sont devenus familiers grace a de I'entrainement et j’ai pu pour
ces derniers observer la prédictibilité de ces scénarios. Cela confirme que la méthode Process
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Com nécessite de I'entrainement pour pouvoir étre utilisée. Des comportements des
propriétaires et des membres de I’équipe rapportés dans les réponses du questionnaire et des
entretiens n°1 se retrouvent dans cette analyse.

La méthode Process Com est donc adaptée pour optimiser les processus de
communication entre vétérinaires, ASV et propriétaires d’animaux.
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e. Analyse de mon travail au sein du cabinet Altervéto

Le contexte dans lequel mon stage s’est déroulé est révélateur des difficultés que
rencontrent la plupart des structures vétérinaires généralistes a développer des fonctions de
gestion. En effet, jai observé les contraintes de temps, d’organisation ou parfois de
disponibilité percue de certains membres de I'équipe pour mener des entretiens, échanger
sur le projet et la contrainte de rassembler tous ses membres pour la sensibilisation. De plus,
le cabinet rencontrait d’autres défis de gestion, prioritaires a la communication. En effet, au
cours de mon stage, j’ai réalisé que les ASV étaient en sous-effectif et j'ai assisté au départ
d’un vétérinaire et au recrutement d’un autre et a la difficulté d’organisation des plannings et
les vacances de chacun face a cet évenement imprévu. De plus, le vétérinaire associé, seul
responsable de la gestion du cabinet, avait des engagements personnels importants,
I'obligeant a s’absenter régulierement et reporter la prise en charge de certaines de ces
taches. La communication interne, dans ce contexte dense, était cruciale. Cet environnement
a eu un impact sur mon projet de these, et j’ai donc décidé de restreindre le temps demandé
a I'équipe pour échanger. Les entretiens furent courts et les retours sur la communication
d’appels et de consultations furent brefs.

D’autre part, la communication, bien que pergue comme un sujet intéressant, n’était pas
forcément considérée fondamentale par les membres de I’équipe, avant la sensibilisation a la
méthode Process Com. Certains, principalement les ASV, ne connaissaient pas les possibilités
de formations. De plus, en pratique généraliste canine, bien que chacun soit marqué par des
situations difficiles de communication, les expériences de mé-communication restent
occasionnelles. L'écoute des appels me I'a confirmée. Cela renforce la perception de la
communication comme enjeu secondaire dans la gestion de la structure. Mon maitre de stage
a pointé du doigt, lors de son premier entretien, I'importance de la motivation de I'équipe
pour le développement d’une méthode de communication.

Pourtant, si la mise en place d’'une méthode de communication pouvait ne pas sembler
primordiale a I’équipe, avant la sensibilisation, elle faciliterait également la communication
interne au sein du cabinet, un enjeu plus significatif, dans ce contexte.

Je pensais initialement étudier la communication entre vétérinaires et propriétaires
d’animaux au cours de consultations. Cependant, cette tache s’est rapidement révélée
compliquée. En effet, elle exigeait de passer énormément de temps en consultation pour
espérer observer des conversations pour lesquelles les processus de communication
pouvaient étre améliorés. Je prenais conscience, en écoutant en parallele des appels, du
nombre de consultations pour chaque vétérinaire auxquelles je devrais assister pour
constituer une base de données suffisante. De plus, les échanges n’étant pas enregistrés, mes
simples notes a l'aide de la grille d’analyse ne me permettaient pas une relecture assez
précise. Enfin, je ne disposais pas toujours du temps nécessaire pour discuter avec les
vétérinaires de leurs ressentis de la communication a la fin des consultations présentant un
intérét. Cette partie du projet a donc été écourtée. Cette étude serait néanmoins intéressante,
ainsi que celle de la communication entre ASV et propriétaire au comptoir d’une structure
vétérinaire, afin de mieux identifier la communication entre les vétérinaires et les
propriétaires et d’ajouter ces résultats a I'analyse des appels.
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De plus, je m’étais intéressée a I'élaboration de scénarios-types de situations récurrentes
de difficultés de communication. Une méme situation aurait pu étre imaginée pour différents
types de personnalités et différents degrés de stress des deux partis. Deux histoires paralleles
pouvaient étre écrites : 'une en supposant que le vétérinaire, face au stress du propriétaire,
exprime son propre driver et que les deux entre en deuxieme puis troisieme degré de stress ;
I'autre en envisageant que le vétérinaire soit formé a la Process Com et adapte sa
communication a celle du propriétaire lorsque celui-ci exprime un driver. Cela aurait tout
autant constitué un outil pour I'équipe Altervéto afin de se former a la Process Com, qu’une
illustration de l'intérét d’un tel outil pour ce manuscrit. Ce projet n’a pas abouti mais reste
une piste d’exploration pour défendre la pertinence de la Process Com a une équipe ne
connaissant par la méthode.

Enfin, I'analyse des appels téléphoniques comporte des biais. Tout d’abord, le propriétaire,
se sachant enregistré, peu adapter sa communication au téléphone, le plus probablement en
essayant davantage de masquer ses émotions. De plus, la sélection et la catégorisation des
appels peuvent étre partiales bien qu’elles se veuillent les plus rigoureuses possibles par
I"utilisation d’une grille d’analyse de la communication selon la méthode Process Com. Face a
la quantité de données a traiter, la premiére sélection d’appels potentiellement intéressants
pour I'étude se fit, en partie, par intuition. Parmi ce premier large ensemble, la plupart des
appels furent écartés, suggérant que j'opérais avec précaution pour ne pas ignorer un appel
présentant un intérét pour I'étude. Néanmoins, jai peut-étre été influencée dans cette
sélection, par ma propre structure de personnalité. D’ailleurs, le type Rebelle est
surreprésenté (21 des 40 appels). Si nous pouvons défendre que 6 de ces appels proviennent
d’un méme propriétaire, il n’en reste pas moins que 15 de ces 22 conversations correspondent
a un langage Rebelle hors stress. Seuls les étages Promoteur et Persévérant apparaissent
également hors stress dans le tableau. Il est donc peut-étre plus difficile pour moi de supporter
ces trois types, me poussant a les sélectionner hors stress. Néanmoins, aprés en avoir discuté
avec ’ASV 2 de ce point, elle affirme qu’elle rencontre I’étage Rebelle tres fréquemment parmi
la clientele du cabinet. De plus, I’écoute de certains appels, dont plusieurs de |’étage Rebelle,
par Marjolaine de Ramecourt, me rassure dans l'idée que la communication pouvait étre
améliorée pour ces derniers, comme j’en avais l'intuition. A I'inverse, j'ai pu également
délaisser certains appels pour lesquels la communication pouvait étre améliorée si les
propriétaires présentaient un étage qui m’était familier. Ma sélection aurait donc pu étre plus
large, mais semble ciblée, comme le suggére cette relecture partielle.

I1l. Discussion

Ce travail me convint que la méthode Process Com est un outil pertinent a livrer a une
équipe vétérinaire pour optimiser sa communication avec les propriétaires d’animaux.
Pourtant, ce modele est particulierement dense et exigeant, en comparaison avec d’autres
méthode dont les formations classiques sont d’ailleurs plus succinctes. Cela contribue
justement a sa robustesse de cette méthode. Si étudier la communication en tant que telle
présente un premier défi, s’attaquer sans préambule a la communication sous stress est
particulierement ambitieux. Cependant, il y a un intérét a apporter un outil complet a des
professionnels ayant exprimés leur envie d’'une formation en cohérence avec la réalité de leur
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métier et leur réticence de son efficacité, aprés avoir connu, pour certains, des approches
gu’ils jugées déconnectée et par des formateurs qui ne comprenaient pas les spécificités de
ce milieu. Quelle serait donc la meilleure fagon de transmettre cette méthode a des
vétérinaires et ASV qui ont également d’autres priorités, un temps restreint, mais la volonté
et le besoin de développer cette compétence ? Une formation de trois jours complets,
modalité classique d’apprentissage de la méthode, semble peu envisageable dans ce contexte.
A la suite de ce projet, je suggére une approche apprenante de la Process Com a I'issue d’une
formation condensée, et par conséquent simplifiée de la méthode. L’objectif serait pour les
vétérinaires et ASV de se former rapidement et de fagon continue a un outil de
communication. Une telle répartition de I'apprentissage répondrait a la contrainte de temps
et le besoin d’efficacité que connait une structure vétérinaire. Face au peu d’informations
accessibles sur le sujet, je présente la démarche qui me semble la plus prometteuse.

Mes observations de la communication au sein du cabinet Altervéto auraient pu avoir
un impact sur la facon de communiquer future, ou du moins le bien-étre des ASV, si j'avais pu
les partager avec elles. Néanmoins, les contraintes de temps, d’organisation ou parfois
seulement de disponibilité percue ne I'a pas permis. J’ai essayé d’écouter avec les ASV au
moins un appel caractéristique d’un langage ou stress d’un propriétaire qui leur était difficile.
Malheureusement, nous avons été a chaque fois interrompues. Elles ont, néanmoins, montré
un fort enthousiasme durant nos essais pour en apprendre davantage sur la méthode et
partagé avec moi leurs vécus et ressentis des appels. Ce travail s’est donc poursuivit a
distance : elles ont écouté de leur coté des appels sur leur temps libre et m’ont fait un retour
écrit ou par téléphone.

Cela m’a convaincue qu’une fagon de poursuivre la formation a la Process Com,
adaptée a cette équipe vétérinaire et peut-étre d’autres, serait de mettre en place un systeme
d’écoute active par un pair ou un superviseur. Ces derniers pourraient étre entierement ou
partiellement formés a la méthode. Et quand bien méme ils n’auraient pas une expérience
développée de la communication, comme cela était mon cas et comme serait le cas d'une
supervision entre vétérinaire et ASV, elle permettrait un apprentissage collaboratif, rendue
possible par la démarche volontaire.

Il serait crucial pour espérer mettre ce systeme en place de dédier du temps sur les
heures de travail, et planifier des rendez-vous fixes et non déplagables. Les vétérinaires et ASV
ne devraient étre dérangés qu’en cas de présentation d’'une urgence au cabinet. Cela n’était
pas réalisable dans le contexte de mon stage et n'a d’ailleurs pas pu étre mis en place pour la
réalisation des entretiens directifs dans le cadre de cette these. Faire de la communication un
enjeu principal pour une structure vétérinaire serait le seul espoir pour pouvoir mettre un tel
systeme en place. Si je n’ai pas pu observer le développement d’un tel systeme, j’ai constaté
que la priorisation d’autres projets rendait son implémentation irréalisable.

Nous pourrions élaborer un programme d’ateliers de deux heures, deux fois par mois,
au cours desquels I'équipe se questionnerait ensemble sur des cas de communication
compliquée rencontrée, sur le type de canal adapté et sélectionnerait les réponses ayant
permis de maintenir un échange. Pour ce dernier point, 'emploi des canaux interrogatifs et
nourriciers face a des impasses de communication serait probablement abordé. Le
codéveloppement requiert peu de méthode et permettrait a une équipe ayant suivi une
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courte formation de s’améliorer par apprentissage mutuel. En effet, le retour d’expérience
peut étre considéré comme aussi important que la méthode elle-méme. Dans le cas du cabinet
Altervéto, la mise en place d’ateliers devrait étre précédé d’un approfondissement de la
théorie en autonomie ou la participation a un atelier d’'une a trois heures pour se familiariser
avec les différents types, langages et canaux. Livrer I'outil a une personne de I'équipe, qui
dédierait du temps pour s’y former plus rigoureusement et le transmettrait au cours des
ateliers est également envisageable. La supervision occasionnelle de certains ateliers par un
formateur a la Process Com, comme Guillaume Condamin, apporterait une valeur ajoutée,
mais son absence ne compromet pas la réussite de I'atelier. Finalement, il n’y a pas d’unique
modalité de formation a la Process Com. Il est seulement nécessaire qu’une personne
mandatée intervienne a un moment du processus pour transmettre la méthode.

Cette approche de la Process Com ne correspond pas aux mises en situation
demandées par la majorité des répondants au questionnaire et aux premiers entretiens.
Néanmoins, elle s’adapte aux possibilités qu’offre le contexte et aux deuxiemes entretiens,
lorsque I'équipe Altervéto avait une meilleure idée de cette formation et espérait la
poursuivre. D’ailleurs, I'approfondissement de la méthode par |'observation de Ia
communication au sein du cabinet par un superviseur a été suggéré par un membre de
I’équipe au cours de son entretien n°2. La mise en place d’ateliers permettrait d’ailleurs des
mises en situations entre pairs et sous I'éventuelle supervision d’un formateur.
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CONCLUSION

Si une communication de qualité avec les propriétaires d’animaux se révele fructueuse,
elle représente une source de stress et de malentendus lorsqu’elle devient difficile. Enjeu
majeur de la profession vétérinaire, elle reste encore peu enseignée dans le cursus des quatre
écoles. Ce projet a mis en évidence un besoin de formation afin de renforcer cette
compétence. Pour répondre a cette attente, j’ai évalué la mise en place d’un outil de
communication au sein d’'un cabinet vétérinaire pour I'amélioration des processus de
communication. J'ai réalisé a cette fin un stage de trois mois au sein du cabinet Altervéto en
Isere.

La méthode Process Com, si enseignée de facon condensée et par un connaisseur du
milieu vétérinaire, semblait correspondre aux situations vécues et aux besoins des
vétérinaires, ASV et étudiants. Les retours positifs de I'équipe a la suite d’une présentation de
la méthode et I'analyse d’appels téléphoniques entre propriétaires et principalement ASV du
cabinet, confirment qu’il s’agit d’un outil pertinent a livrer a des vétérinaires et ASV pour
optimiser les processus de communication entre eux et avec les propriétaires d’animaux.

Néanmoins, la communication peut étre pergue comme un enjeu secondaire dans ce
type de structure vétérinaire généraliste. En effet, les fonctions de gestion sont assurées par
les vétérinaires et ASV en complément de leur activité principale et des défis internes peuvent
sembler prioritaires a un projet de formation. De plus, la communication de I'équipe est
globalement correcte, et cela, bien que les ASV ressentent un stress ou un inconfort dont elles
n’ont pas forcément conscience.

L'intérét premier de se former a une telle méthode de communication serait donc
d’améliorer le bien-étre au travail. Si les conditions de I’échange sont optimisées, nous
pouvons alors espérer que I'issue de la communication le soit également.

Si la méthode est adaptée au milieu, elle est également adaptable pour répondre a la
nécessité d’efficacité et a la disponibilité restreinte des structures vétérinaires. La Process
Com pourrait étre introduite par une formation condensée du modele, animée par un
formateur connaissant les spécificités du milieu et approfondie par la mise en place d’un
systeme d’écoute active par un pair ou un superviseur. Cette approche permettrait d’utiliser
I’outil avant d’en maitriser toutes les facettes et de favoriser I'apprentissage collaboratif avec
peu d’enseignement.

Si cette démarche répond au mieux aux contraintes de temps des structures
vétérinaires, elle ne peut étre mise en place que si la communication est considérée comme
un enjeu majeur pour que du temps puisse étre donc dédié a cela.
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ANNEXES

Annexe 1 : Questionnaire diffusé aupres d’ASV, vétérinaires et
étudiants sur leurs expériences en communication avec les
propriétaires d’animaux

Enquéte sur la communication avec les
propriétaires d'animaux

Ce questionnaire s'adresse aux ASV, vétérinaires et étudiants. Il s'inscrit dans le cadre de ma thése sur la
communication entre les équipes vétérinaires et les propriétaires d'animaux.
Il demande 5 minutes pour y répondre.

Merci beaucoup pour votre aide !

Avez-vous déja vécues des situations de communication difficile avec des propriétaires
d’animaux ?

Oui

Non
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Si oui, a quelle fréquence ?

Souvent
Parfois
Rarement

Jamais

Pouvez-vous me décrire les deux situations les plus marquantes pour vous en terme de
communication difficile avec des propriétaires d’animaux ?

Réponse longue

Quelles principales conséquences ces situations ont-elles eues sur vous ? *

Réponse longue

Ces deux situations de difficulté de communication engendre-t-elle chez vous : *

De la colére
De la peur

De la tristesse
De la surprise
Du dégoit

Du stress
Aucun

Autre...
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Selon vous quelles étaient les principales causes de difficulté de communication dans cette
ou ces situation(s) ?

Réponse longue

Estimez-vous que cette ou ces situation(s) de difficultés de communication étaient liées aun *
état de stress du propriétaire ?

Oui

Non
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Comment gérez-vous ces situations de difficulté de communication ?

Réponse longue

Quels moyens utilisez-vous pour gérer ces situations :

Votre intuition

Votre expérience

Des conseils de collégues ou de proches
Une méthode de communication

Autre...

La communication avec les propriétaires d'animaux représente un enjeu majeur dans votre

profession :

Oui

Non

Dans votre contexte professionnel actuel, il y a des besoins de formation en communication
pour I'équipe d'une clinique vétérinaire :

Oui

Non
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Auriez-vous des éléments complémentaires a suggérer quant au développement de formation en
matiére de communication ?

Réponse longue

Etes-vous : *

ASV

Vétérinaire canin
Vétérinaire rural
Vétérinaire équin
Vétérinaire mixte

Etudiant vétérinaire

Si oui, avez-vous une idée de la modalité de formation qui vous semble la plus adaptée ?

Mises en situation
Support écrit
En ligne

Autre...

Si une formation vous était proposée en matiére de communication avec les propriétaires,
quelle(s) limite(s) verriez-vous a sa mise en ceuvre ?

Codt financier
Disponibilité de temps
Doute sur l'efficacité d'une formation

Autre...
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Annexe 2 : Guide des d’entretiens semi-directifs n°1

1 - Avez-vous déja eu des échanges compliqués avec un propriétaire ?

2 - Pouvez-vous m'en citer 2 ou 3 les plus marquants ? (Si ne le dit pas, demander la réaction
du vétérinaire)

3 - Quels principaux impacts ces situations ont eu sur vous ? Si peine a répondre, quelles
émotions : colére, tristesse, peur, dégout, stress ?

4 - Ces situations relevaient-elle de comportements de stress du propriétaire selon vous ?
5 - Comment avez-vous tendance a gérer ces situations ?

6 - Sur quoi vous basez-vous pour gérer ces situations : intuitions, conseils, supports, méthode
?

7 - La communication représente-t-elle un enjeu dans votre profession ? Pourquoi ?
8 - Y a-t-il selon vous un besoin de formation en communication ?

9 - Si oui, avez-vous une idée de la nature du support qui vous aiderait ? Quelles sont vos
attentes ?

10 - Auriez-vous des réticences ou des craintes si la clinique dans laquelle vous travaillait
mettait en place une formation de communication ? (Si ne sait pas trop répondre, précisez :
perte d'argent, de temps, doute sur |'efficacité)
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Annexe 3 : Guide des entretiens semi-directifs n°2

1 - Qu'avez-vous pensé de la formation ?
2 —Qu’en avez-vous retenu ?
3 — Pourriez-vous utiliser ce que vous avez appris ?

4 — Cette sensibilisation, vous a-t-il donné envie d'en apprendre davantage sur la méthode Process
Com?

5 Cette méthode vous semble-t-elle adaptée a votre profession ?

6 — Avez-vous I'impression de vous reconnaitre davantage dans certains types de personnalité ? Avez-
vous I'impression d’avoir plus de difficulté a entrer en contact ou supporter certains autres Types ? Si
oui, que pourriez-vous faire de ces constatations ?

7 — Lors du premier entretien que nous avons eu, je vous avais demandé de me décrire les situations
difficiles en termes de communication avec les propriétaires que vous aviez rencontrées. La
sensibilisation a la méthode Process Com vous amene-t-elle a élargir ou a modifier la réponse que vous
m’aviez donnée ?

8 — Avez-vous l'impression de pouvoir a présent identifier plus facilement ou en plus grand nombre
des situations de mé-communication ?

9 - Si oui, avez-vous l'impression de pouvoir plus facilement rectifier la conversation en vous rendant
compte que vous entrez ou étes en mé-communication avec votre interlocuteur ?
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