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PRENEZ LE LEADERSHIP 
Maîtrisez les 5 pouvoirs des leaders de service performants

2

Bienvenue Bienvenue 
à l’économie d’expérience !à l’économie d’expérience !

3

Prenez le leadership !
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Selon les clients, 
il existe trois zones de cohérence ou de 

turbulence dans la relation de leadership.
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L’expérience 
magnétique

L’expérience 
d’action

L’expérience 
de fidélisation

Les trois zones du leadership expérientiel

6

Vous contrôlez le pouvoir 
de faire vivre des 

expériences mémorables 
à votre clientèle.
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Vous contrôlez les
3 pouvoirs du contrôle du leadership d’action

et les 
2 pouvoirs du conditionnement émotionnel du 

leadership.
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VOS 3 POUVOIRS 

DU CONTRÔLE DU LEADERSHIP D’ACTION:

• Le pouvoir de Séduire et d’inspirer la crédibilité

• Le pouvoir de Persuader et de mener à l’action

• Le pouvoir d’Ancrer et de gérer la mémorabilité
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SPA

Vos 3 pouvoirs du contrôle du leadership d’action
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Le pouvoir de 
Séduire

Le pouvoir de 
Persuader

Le pouvoir 
d’Ancrer

SPA

L’expérience magnétiqueL’expérience de fidélisation

L’expérience d’action
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Le pouvoir de créer l’enthousiasme et le plaisir
Le pouvoir de neutraliser l’anxiété et le stress

VOUS CONTRÔLEZ AUSSI

LES 2 POUVOIRS DU CONDITONNEMENT ÉMOTIONNEL

•Le pouvoir de générer l’enthousiasme et le plaisir

•Le pouvoir de gérer l’harmonie et contrôler l’anxiété
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Ce sont les 2 pouvoirs du 
conditionnement émotionnel.  

Ils sont  déterminants pour le succès de 
toutes transactions ainsi que du 

leadership expérientiel. 
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Le pouvoir de 
générer 

l’enthousiasme et 
le plaisir

Le pouvoir de 
gérer l’harmonie 

et contrôler 
l’anxiété

Le pouvoir de 
Séduire

Le pouvoir de 
Persuader

Le pouvoir 
d’Ancrer

LEADEX®

Les 5 pouvoirs du leadership expérientiel

VOS 3 POUVOIRS DU 
CONTRÔLE DU 

LEADERSHIP D’ACTION

VOS 2 POUVOIRS DE 
CONDITIONNEMENT 

ÉMOTIONNEL
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La Grille LEAD EX®

15

LEAD EX®

Un système de gestion personnel universel conçu 
pour permettre l’augmentation du Plaisir, la 
réduction de l’Anxiété et l’augmentation du 

Contrôle du leadership client afin de générer de 
meilleurs résultats de vente.
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1

Maîtrisez vos pouvoirs de conditionnement 
émotionnel du leadership
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Vos 2 pouvoirs 
de 

conditionnement 
émotif

Vos 2 pouvoirs 
de 

conditionnement 
émotif

Le pouvoir de générer 
l’enthousiasme et le 

plaisir

Le pouvoir de gérer 
l’harmonie et contrôler 

l’anxiété

Le pouvoir de Séduire

Le pouvoir de Persuader

Le pouvoir d’Ancrer

LEADEX®

Votre premier pouvoir de conditionnement émotif

Vos 3 pouvoirs de 
contrôle du leadership  

d’action
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FACTEURS IMPLIQUÉS 

Enthousiasme
Authenticité

Simplicité
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Votre pouvoir de générer l’enthousiasme et le plaisir
Premier déclencheur

Choisir
d’être 

heureux
(se)

Être passionné (e) 
par sa cause

Se concentrer sur
la source 
d’énergie

Prendre plaisir à 
servir

Avoir une 
attitude 

inspirante SPA

20

« Choose to be happyChoose to be happyChoose to be happyChoose to be happy »
Southwest China Airlines 2004

21

Votre pouvoir de générer l’enthousiasme et le plaisir
Second déclencheur

SPA

Choisir d’être 
heureux (se)

Être
passionné
(e) par sa

cause

Se concentrer sur
la source 
d’énergie

Prendre plaisir à 
servir

Avoir une 
attitude 

inspirante
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Être passionné(e) par sa cause

2323

L’officier de police passionné

24

Votre pouvoir de générer l’enthousiasme et le plaisir
Troisième déclencheur

SPA

Choisir d’être 
heureux (se)

Être passionné (e) 
par sa cause

Se 
concentrer

sur la source 
d’énergie

Prendre plaisir à 
servir

Avoir une 
attitude 

inspirante
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2626

L’Effet Bowling

2727

Le syndrome de l’allée de quilles
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Votre pouvoir de générer l’enthousiasme et le plaisir
Quatrième déclencheur

SPA

Choisir d’être 
heureux (se)

Être passionné
(e) par sa cause

Se concentrer
sur la source 

d’énergie

Prendre
plaisir à 
servir

Avoir une 
attitude 

inspirante

2929

Servir
Le choc culturel!

30

Votre pouvoir de générer l’enthousiasme et le plaisir
Cinquième déclencheur

SPA

Choisir d’être 
heureux (se)

Être passionné
(e) par sa cause

Se concentrer
sur la source 

d’énergie

Prendre plaisir
à servir

Avoir une 
attitude 

inspirante
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PRENEZ LE LEADERSHIP 

AVEC UNE ATTITUDE INSPIRANTE

32

Qu’est-ce qui rend un leader inspirant ?

3333

• Je suis positif (ve).
• Je suis humble, sincère et 

authentique.
• Je m’émerveille.
• Je suis généreux (se).
• J’ai un bon sens de l’humour.

Mon attitude est inspirante.
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34LEADEX®

Votre second pouvoir de leadership expérientiel

Vos 3 pouvoirs de 
contrôle du leadership 

d’action VOS 2 POUVOIRS 
DE 

CONDITIONNEMENT 
ÉMOTIONNEL

Le pouvoir de générer 
l’enthousiasme et le plaisir

Le pouvoir de gérer 
l’harmonie et contrôler 

l’anxiété

Le pouvoir de Séduire

Le pouvoir de Persuader

Le pouvoir d’Ancrer

35

FACTEURS IMPLIQUÉS

Engagement
Contrôle

Besoin de réalisation
Temps de repos
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Se 
concentrer
sur que l’on

contrôle

Clutch ! 

Gérer le stress 
situationnel

Gérer l’harmonie
interne

Gérer l’harmonie
interpersonnelle

Prendre soin de 
soi sans se sentir

coupable

Le pouvoir de gérer l’harmonie et contrôler l’anxiété
Premier déclencheur

SPA
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Zone de 
non-contrôle

ZONE DE 
CONTRÔLE

3838

ZONEZONE
D’ANXIÉTÉD’ANXIÉTÉ

Sé
d

u
ct

io
n
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Se concentrer sur
que l’on contrôle

Clutch ! 

Gérer le 
stress 

situationnel

Gérer l’harmonie
interne

Gérer l’harmonie
interpersonnelle

Prendre soin de 
soi sans se 

sentir coupable

Le pouvoir de gérer l’harmonie et contrôler l’anxiété
Second déclencheur 

SPA
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Gestion de votre stress situationnel

41

Les modèles occidentaux de lutte pour le 
succès conduisent à des problèmes 
physiologiques et psychologiques 
importants tels que le stress et le 

surmenage. 

42

Stress, Stress, harmonieharmonie, , cerveaucerveau et et coeurcoeur::
Qu’estQu’est--cece queque la science nous la science nous enseigneenseigne??
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44

Se concentrer sur
que l’on contrôle

Clutch ! 

Gérer le stress 
situationnel

Gérer
l’harmonie

interne

Gérer l’harmonie
interpersonnelle

Prendre soin de 
soi sans se sentir

coupable

Le pouvoir de gérer l’harmonie et contrôler l’anxiété
Troisième déclencheur 

SPA

45

Prenez le leadership 
de votre harmonie interne
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IMPACT PHYSIOLOGIQUE D’UNE MEILLEURE COHÉRENCE 
CARDIAQUE POUR LES EMPLOYÉS DE PREMIÈRE LIGNE

• Baisse des palpitations cardiaques de 47 % à 30 
% en 6 semaines et à 25 % en trois mois

• Baisse de la tension de 41 % à 15 % à 6 %

• Baisse du sentiment de fatigue de 50 % à 12 %

• Baisse des maux de dos de 30 % à 6 %
Source: McCraty, R., Ed (2001) Science of the heart: Exploring the role of the heart in human performance. Institute of 

Heartmath.

47

IMPACT PSYCHOLOGIQUE 
D’UNE MEILLEURE COHÉRENCE CARDIAQUE 
POUR LES EMPLOYÉS DE PREMIÈRE LIGNE

• Baisse de l’anxiété de 33 % à 5 % des employés

• Baisse des employés malheureux de 30 % à 9 %

• Baisse de l’agressivité de  20 % à 8 %

• Baisse de la rotation des employés de  20 % à 4 %

Source: McCraty, R., Ed (2001) Science of the heart: Exploring the role of the heart in human performance. 
Institute of Heartmath.

48

La technique MEP 
Management des émotions positives
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1.Désembrayer votre accélérateur interne (…Clutch…)

2.Respirez lentement

3.Concentrez-vous sur la zone du cœur 

4.Pensez à des événements ou des images entraînant des 
émotions positives

5.Expirez en vous concentrant sur la zone du plexus solaire en 
projetant vos émotions positives via les zones 
électromagnétiques de votre cœur.

Adapté par Dr Michel G. Langlois (2005) from Barrios-Choplin, B., R. McCraty

Management des émotions positives (MEP)
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Se concentrer
sur que l’on

contrôle

Clutch ! 

Gérer le stress 
situationnel

Gérer l’harmonie
interne

Gérer
l’harmonie

inter-
personnelle

Prendre soin de 
soi sans se sentir

coupable

Le pouvoir de gérer l’harmonie et contrôler l’anxiété
Quatrième déclencheur 

SPA

51

PRENEZ LE LEADERSHIP 

DE VOS RELATIONS INTERPERSONNELLES
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Les profils SPA des relations interpersonnelles

Séduction Persuasion Ancrage

Théâtral Dominateur Envahissant

Séductif Persuasif Adhésif

Distant Hésitant Fuyant

53

Se concentrer
sur que l’on

contrôle

Clutch ! 

Gérer le stress 
situationnel

Gérer l’harmonie
interne

Gérer l’harmonie
interpersonnelle

Prendre
soin de soi

sans se 
sentir

coupable

Le pouvoir de gérer l’harmonie et contrôler l’anxiété
Cinquième déclencheur 

SPA

54

Prendre soin de soi sans se sentir coupable
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LA  MAÎTRISE DE

VOS 3 POUVOIRS DE CONTRÔLE DU LEADERSHIP D’ACTION

56

Le pouvoir de générer 
l’enthousiasme et

le plaisir

Le pouvoir de gérer 
l’harmonie et contrôler 

l’anxiété

Le pouvoir de 
Séduire

Le pouvoir de 
Persuader

Le pouvoir 
d’Ancrer

LEADEX®

Les 5 pouvoirs du leadership expérientiel

VOS 3 POUVOIRS 
DU CONTRÔLE 

DU 
LEADERSHIP 

D’ACTION

VOS 2 POUVOIRS DE 
CONDITIONNEMENT 

ÉMOTIONNEL

57

SPA

Votre 1er pouvoir de contrôle du leadership d’action
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FACTEURS IMPLIQUÉS

Attitude face à la solitude
Besoin  de reconnaissance
Besoin d’inclure les autres
Altruisme
Besoin de feedback

59

Le pouvoir de séduire et d’inspirer la crédibilité
Premier déclencheur

Créer
l’effet

« Nous »

Valoriser les autres

Gérer votre
impact physique

Gérer l’effet
miroir émotif

Gérer l’effet miroir
des besoins

SPA

L’effet « NOUS »
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Créer l’effet
« Nous »

Valoriser les 
autres

Gérer votre impact 
physique

Gérer l’effet miroir
émotif

Gérer l’effet miroir
des besoins

Le pouvoir de séduire et d’inspirer la crédibilité
Second déclencheur

SPA
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La magie des compliments

63

Créer l’effet
« Nous »

Valoriser les autres

Gérer votre
impact 

physique

Gérer l’effet miroir
émotif

Gérer l’effet miroir
des besoins

Le pouvoir de séduire et d’inspirer la crédibilité
Troisième déclencheur

SPA
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Gérer l’impact physique

L’effet de crédibilité

65

MaîtriserMaîtriser le le pouvoirpouvoir de de l’impactl’impact visuelvisuel

Le pouvoir du non verbal et des gestes.Le pouvoir du non verbal et des gestes.

Le pouvoir de l’apparence physique.Le pouvoir de l’apparence physique.

Le pouvoir du regard.Le pouvoir du regard.

Le pouvoir de l’énergie et de la vivacité.Le pouvoir de l’énergie et de la vivacité.

Le pouvoir du langage.Le pouvoir du langage.

66

Créer l’effet
« Nous »

Valoriser les autres

Gérer votre impact 
physique

Gérer l’effet
miroir
émotif

Gérer l’effet miroir
des besoins

Le pouvoir de séduire et d’inspirer la crédibilité
Quatrième déclencheur

SPA
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Comprendre l’état d’esprit et créer l’effet miroir
Poser des questions…

…répéter la réponse.

68

Créer l’effet
« Nous »

Valoriser les autres

Gérer votre impact 
physique

Gérer l’effet miroir
émotif

Gérer l’effet
miroir des 

besoins SPA

Le pouvoir de séduire et d’inspirer la crédibilité
Cinquième déclencheur
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Comprendre les besoins et créer l’effet miroir
Poser des questions…

…répéter la réponse.
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SPA

Votre 2ème pouvoir de contrôle du leadership d’action

71

FACTEURS IMPLIQUÉS

Détermination
Domination
Sens des résultats

72

Exprimer
clairement

les objectifs

Utiliser un langage 
convaincant

NégocierConclure les 
transactions

Éliminer les 
doutes

Le pouvoir de persuader et mener à l’action
Premier déclencheur

SPA



25

73

Exprimer clairement les objectifs de la transaction

74

Communiquer les résultats attendus Communiquer les résultats attendus 

clairement et individuellement.clairement et individuellement.

RépéterRépéter les les objectifsobjectifs et les et les attentesattentes
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Exprimer clairement
les objectifs

Utiliser un 
langage 

convaincant

NégocierConclure les 
transactions

Éliminer les doutes

Le pouvoir de persuader et mener à l’action
Second déclencheur

SPA
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Être orienté « solution client »

77

Utiliser un langage convaincant
Les faire rêver

78

InfluencerInfluencer
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Exprimer clairement
les objectifs

Utiliser un langage 
convaincant

NégocierConclure les 
transactions

Éliminer les doutes

Le pouvoir de persuader et mener à l’action
Troisième déclencheur

SPA

80

NÉGOCIER

81

Laisser les autres gagner
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Exprimer clairement
les objectifs

Utiliser un langage 
convaincant

Négocier
Conclure les 
transactions

Éliminer les doutes

Le pouvoir de persuader et mener à l’action
Quatrième déclencheur

SPA

83

Prendre le leadership des transactions

Obtenir l’engagement

84

Conclure les transactions sur 
des 

détails de logistique
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Exprimer clairement
les objectifs

Utiliser un langage 
convaincant

NégocierConclure les 
transactions

Éliminer
les doutes

Le pouvoir de persuader et mener à l’action
Cinquième déclencheur

SPA
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Éliminer les doutes

Renforcer les décisions et les actions des autres 

87

SPA

Votre 3ème pouvoir de contrôle du leadership d’action
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Implication dans la vie des autres
Intimité

FACTEURS IMPLIQUÉS

89

Être fiable

Être disponible

Donner du 
feedback

Gérer le confort
physique

Offrir des 
valeurs

ajoutées

Le pouvoir d’ancrer et de gérer la mémorabilité
Premier déclencheur

SPA
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Être fiableÊtre fiable

Être fonctionnel Être fonctionnel 

Être constantÊtre constant

Gérer les risques psychologiquesGérer les risques psychologiques

Gérer les risques sociauxGérer les risques sociaux

Gérer la sécuritéGérer la sécurité
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Être fiable

Être
disponible

Donner du 
feedback

Gérer le confort
physique

Offrir des 
valeurs

ajoutées

SPA

Le pouvoir d’ancrer et de gérer la mémorabilité
Second déclencheur
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ÊTRE  DISPONIBLE

ÊTRE ACCESSIBLE

93

Je suis accessible physiquementJe suis accessible physiquement
J’éclaire le contenu du tunnel J’éclaire le contenu du tunnel 
Je suis déterminé à servirJe suis déterminé à servir
Je gère le délai d’attenteJe gère le délai d’attente
Je gère rapidement les exceptionsJe gère rapidement les exceptions

Être disponibleÊtre disponible



32

94

Être fiable

Être disponible

Donner 
du 

feedback

Gérer le confort
physique

Offrir des valeurs
ajoutées

SPA

Le pouvoir d’ancrer et de gérer la mémorabilité
Troisième déclencheur
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Mes commentaires sont toujours constructifsMes commentaires sont toujours constructifs

Je ne critique jamais les autresJe ne critique jamais les autres

Je ne communique pas mon mécontentement aux autresJe ne communique pas mon mécontentement aux autres

Je ne corrige pas les autres publiquementJe ne corrige pas les autres publiquement

J’utilise toujours une approche positive pour corriger le J’utilise toujours une approche positive pour corriger le 
comportement et l’attitude des autrescomportement et l’attitude des autres

Valoriser les contributions des autres
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Être fiable

Être disponible

Donner du 
feedback

Gérer le 
confort

physique

Offrir des valeurs
ajoutées

Le pouvoir d’ancrer et de gérer la mémorabilité
Quatrième déclencheur

SPA
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Gérer le confort physique

L’effet d’attention

98

Les effets visuelsLes effets visuels

Les effets de confort physique  et d’ambianceLes effets de confort physique  et d’ambiance

Les effets auditifsLes effets auditifs

Les effets olfactifsLes effets olfactifs

Les effets gustatifsLes effets gustatifs

Être attentif aux 5 sensÊtre attentif aux 5 sens
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Être fiable

Être disponible

Donner du 
feedback

Gérer le confort
physique

Offrir des 
valeurs

ajoutées

Le pouvoir d’ancrer et de gérer la mémorabilité
Cinquième déclencheur

SPA
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LE POUVOIR D’ANCRER ET DE GÉRER LA MÉMORABILITÉ

Être un bon « entertainer »

101

AnimerAnimer les clients et les les clients et les collèguescollègues autourautour de de moimoi

Organiser des Organiser des événementsévénements mémorablesmémorables

Être un bon « entertainer » 

102

GérerGérer la la marquemarque et les et les thèmesthèmes corporatifscorporatifs

OffrirOffrir des des valeursvaleurs ajoutéesajoutées

AnticiperAnticiper les les besoinsbesoins des des autresautres

Créer de la mémorabilité
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Complétez votre plan d’action personnel
Agissez maintenant et soyez maître de votre destinée

104

Prenez le leadership!

Faites-le de toute façon!


