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          n imagine habituellement que le mØtier de formateur
          consiste essentiellement à faire un cours devant un groupe 
pour transmettre son savoir. Or le formateur a de plus en plus 
pour mission d�accompagner les apprentissages, les parcours, 
l�insertion dans l�emploi des adultes en formation. 
L�accompagnement individuel est une des compØtences clØs de 
ce mØtier, et son instrument essentiel l�entretien. Une grande 
partie des apprentissages1  ne sont pas directement observables 
car ils se situent dans la tŒte de l�apprenant et le seul moyen de 
savoir ce qui s�y passe est de le faire s�exprimer. L�entretien est 
un des principaux outils du formateur, et contrairement à ce 
qu�on pourrait penser, conduire un entretien n�est pas si facile.  
 
L�entretien est une situation de communication entre deux 
personnes. Il se distingue du dialogue ou de la conversation par 
son caractŁre intentionnel, mais aussi par des caractØristiques 
et des rŁgles spØcifiques. 
 
Conduire un entretien  
Pour conduire efficacement un entretien il faut :  
-  choisir un lieu qui permette l�expression et respecte la 
confidentialitØ, 
-  se mettre d�accord sur : 

��le temps qu�il convient d�y consacrer ;  
��le thŁme : De quoi va-t-on parler ? ;  
��l�objectif : Quel est le rØsultat attendu de l�entretien ? 

-  mettre en confiance son interlocuteur en faisant preuve d�une 
capacitØ d�Øcoute, se centrer sur ce que dit l�interviewØ en 
mettant de côtØ son propre cadre de rØfØrence,  accepter l�autre 
dans sa problØmatique telle qu�elle se prØsente, 
-  rØsister à la tentation   

• du conseil, du contrôle (faire à la place, c�est empŒcher 
de faire) 

• de la gØnØralisation (« oui, c�est souvent comme cela ») 
• de l�implication (je me centre sur moi-mŒme : « je me 

suis, moi aussi, trouvØ dans cette situation� ») 
• de l�Øvaluation, du jugement ou de la disqualification. 
Toutes ces attitudes naturelles non seulement ne font pas 
avancer l�entretien, mais peuvent entraîner des situations de 
blocage. Seul l�apprentissage de l�entretien peut aider à les 
dØpasser. 

 
La qualitØ d�un entretien repose essentiellement sur la 
conduite ( le respect des diffØrentes phases : accueil, contrat de 
communication, exploration�), la qualitØ de l�Øcoute et la 
maîtrise des actes et techniques mis en �uvre dans l�entretien.  
  
 
Ce qui est attendu d�un intervieweur : 

��CrØer un climat de confiance et le maintenir, 
��Savoir Øcouter, savoir se taire, accepter les silences, 
��Etre centrØ sur l�interviewØ (et pas sur lui-mŒme), 
��Essayer de laisser de côtØ son propre cadre de 

rØfØrence pour comprendre celui de l�interviewØ, 
��Equilibrer la centration sur la personne et sur sa 

problØmatique, 
��˚tre empathique2 : comprendre les sentiments et les 

Ømotions d'une autre personne,.  
��Pouvoir s'adapter (Œtre souple), 
��Contrôler ses Ømotions et prendre du recul. 

 
 
La conduite d�entretien n�est pas une compØtence naturelle, 
c�est une dØmarche complexe qui nØcessite des apprentissages. 
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Les entretiens en situation de formation 
 
Les formateurs utilisent diffØrents types d�entretien dans 
leurs pratiques quotidiennes, par exemple l�entretien : 

• d�accueil, 
• de positionnement, 
• centrØ sur les difficultØs d�apprentissage, 
• de rØgulation,  
• d�accompagnement d�alternance3 
• d�accompagnement vers l�emploi, 
• d�accompagnement de projet, 
• d�accompagnement d�un parcours de validation des 

acquis de l�expØrience (VAE), 
• d�Øvaluation � 

 
 
 
Nous nous limiterons à prØsenter trois types d�entretien, 
caractØristiques du mØtier de formateur. Il s�agit de 
l�entretien de positionnement, par exemple pour Ølaborer 
un parcours de formation, de l�entretien d�accom-
pagnement centrØ sur la rØsolution de difficultØs 
d�apprentissage et de l�entretien d�accompagnement de 
recherche d�emploi. Ces trois types d�entretien ont fait 
l�objet d�une Ømission TØlØFormation et Savoirs (voir 
paragraphe les ressources formatives) 
 
L�entretien de positionnement en formation  
On utilise l�entretien de positionnement pour construire des 
parcours de formation à la carte. Il permet de prØconiser un 
parcours en fonction du projet, des acquis de la personne et 
du contenu de la formation.  
 
Dans l�entretien de positionnement, la principale difficultØ 
est d�aider la personne à dØcrire avec prØcision ses acquis 
c'est-à-dire ses savoir-faire et ses connaissances au regard 
d�un rØfØrentiel de formation, à l�aide Øventuellement de 
questionnaires et de mises en situation. Ce repØrage des 
apprentissages qui lui restent à faire permet de 
contractualiser le parcours de formation. Et cela, sans 
remettre en cause son expØrience et en prenant en compte 
les contraintes de la personne et les ressources disponibles.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Exemple type de dØroulement d�un entretien de 
positionnement pour Ølaborer un parcours de formation.  
 
La situation : l�ANPE propose à une personne licenciØe il y 
a 6 mois de suivre un parcours de formation adaptØ pour 
complØter ses compØtences professionnelles. Celle-ci a 

rendez-vous pour un entretien de positionnement afin 
d�Ølaborer son parcours individualisØ de formation.  
 
1Łre phase : Øtablir le contrat de communication 
Le formateur prØsente les objectifs, la durØe, le thŁme et le 
dØroulement de l�entretien et lui demande son accord. 
 
2Łme phase : explorer le parcours  
L�intØressØ dØcrit ses Øtudes et son parcours professionnel. 
 
3Łme phase : identifier les compØtences 
Le formateur approfondit la phase d�exploration en lui 
faisant exprimer ses expØriences professionnelles pour 
identifier ses acquis puis il synthØtise les compØtences 
ØnoncØes. 
 
4Łme phase : choisir les compØtences à Øvaluer 
En fonction des informations recueillies, le formateur 
propose au stagiaire d�Øvaluer ses acquis (Evaluation des 
CompØtences et Acquis Professionnels) pour construire un 
parcours de formation adaptØ. 
 
5Łme phase : construire le parcours de formation 
Le formateur l�interroge sur son vØcu de l�Øvaluation et 
l�informe sur les rØsultats de l�ECAP4. Puis, il propose un 
parcours adaptØ (rØduction de parcours par exemple) et le 
contractualise avec l�intØressØ. 
 
 
 
L�entretien d�accompagnement liØ aux difficultØs 
d�apprentissage 
L�entretien d�accompagnement centrØ sur la rØsolution de 
difficultØs d�apprentissage permet au formateur d�analyser 
avec le stagiaire la situation qui fait problŁme. Il s�agit d�en 
identifier les causes, de façon à choisir une solution 
pertinente et efficace.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dans l�entretien d�accompagnement des difficultØs 
d�apprentissage la principale difficultØ est de rØussir à faire 
une exploration exhaustive pour s�assurer que l�on a bien 
compris la difficultØ avant de s�autoriser à formuler des 
hypothŁses de causes donc de remØdiations. En effet, il ne 
peut pas y avoir de remØdiation efficace sans un diagnostic 
pertinent, et il ne peut y avoir de diagnostic pertinent sans 
une analyse prØcise de la situation problŁme. D�autre part, 
dans certains cas, il est nØcessaire de commencer par faire 
prendre conscience à l�interviewØ de la problØmatique avant 
de poser le contrat de communication.  
Cet entretien nØcessite une dØmarche structurØe pour cerner 
la difficultØ : prendre en compte les reprØsentations, la 
description prØcise de la difficultØ, et les processus mis en 
�uvre (voir encadrØ).  
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Exemple type de dØroulement d�un entretien d�accom-
pagnement centrØ sur une difficultØ d�apprentissage 
 
La situation : un stagiaire est en formation. Il rencontre des 
difficultØs d�apprentissage (il ne sait oø placer un manomŁtre 
sur un circuit frigorifique) et le formateur lui propose un 
entretien pour faire le point avec lui. 
 
1Łre phase : Øtablir le contrat de communication 
Le formateur prØsente au stagiaire les objectifs, la durØe, le 
thŁme et le dØroulement de l�entretien et lui demande son 
accord. 
 
2Łme phase : explorer la difficultØ d�apprentissage  
Le formateur demande au stagiaire de dØcrire sa difficultØ 
d�apprentissage. Si nØcessaire, il Ølargit le champ 
d�investigation aux autres ØlØments de la situation. Il l�aide à 
dØcrire prØcisØment ce qu�il fait. 
 
3Łme phase : diagnostiquer la nature de la difficultØ 
(hypothŁses de causes) 
Le formateur aide le stagiaire à formuler des hypothŁses de 
causes et les vØrifie avec lui. 
 
4Łme phase : remØdier à la difficultØ 
Le formateur propose un travail sur la reprØsentation du 
processus. Il demande au stagiaire de dØcrire le processus ; 
puis, il amŁne le stagiaire à la rØsoudre par lui-mŒme en lui 
faisant dØcrire les effets des deux positions du manomŁtre sur 
le circuit de froid. 
 
L�entretien d�accompagnement vers l�emploi 
L�entretien d�accompagnement vers l�emploi permet d�aider 
le stagiaire à construire un plan d�action adaptØ à sa recherche 
d�emploi. Il s�agit de confronter un projet et des dØmarches. 
Cela passe par l�exploration du cheminement antØrieur, ce qui 
permet de repØrer les freins ou les blocages à la recherche 
d�emploi. Il s�agit parallŁlement d�identifier les leviers qui 
peuvent favoriser la dØmarche de recherche d�emploi. La 
difficultØ est parfois de trouver les stratØgies pour aider les 
personnes à prendre conscience de ce qui les empŒche 
d�avancer et à s�engager dans une dØmarche active.  
 
Exemple type de dØroulement d�un entretien d�accom-
pagnement de recherche d�emploi 
 
La situation : un stagiaire est en fin de formation. Son 
formateur dØcouvre qu�un manque de confiance en lui 
handicape sa recherche d�emploi. Il lui propose un entretien 
avec un formateur spØcialisØ pour l�aider à mettre en place 
une dØmarche de recherche d�emploi efficace.  
 
1Łre phase : Øtablir le contrat de communication 
Le formateur prØsente au stagiaire les objectifs, la durØe, le
thŁme et le dØroulement de l�entretien et lui demande son 
accord. 
 
2Łme phase : explorer le problŁme  
Il s�agit d�identifier les freins et les leviers. Le formateur 
analyse avec le stagiaire ce qui pose problŁme. Il met l�accent 
sur les ØlØments positifs sur lesquels il peut s�appuyer. Puis, il 
reformule en synthØtisant et en mettant en valeur les 
compØtences du stagiaire. 
 
3Łme phase : dØfinir un plan d�action  
Le formateur Ølabore un plan d�action avec le stagiaire. 
 

Les aspects communs et spØcifiques des diffØrents types 
d�entretien 
Il existe quatre grandes caractØristiques communes : 

• Le contrat de communication - par l�adhØsion de 
l�interviewØ à l�objectif, au thŁme, à la durØe - va 
permettre qu�il y ait rØellement entretien et d�en 
structurer le dØroulement. Il faut prendre le temps de 
construire le contrat Øtape par Øtape. 

• Quel que soit le type d�entretien la phase 
d�exploration est indispensable à la comprØhension 
de la situation et à l�Ølaboration d�un diagnostic 
pertinent.  

• Il faut concilier Øcoute (centration sur la personne) et 
avancØe vers l�objectif de l�entretien (centration sur 
la problØmatique). 

• L�intervieweur doit rØsister à l�attitude naturelle et 
spontanØe de faire à la place de l�autre5, ce qui 
signifie que les attitudes de conseil, implication, 
contrôle � sont gØnØralement inutiles et inefficaces.  

 
Au-delà de ces aspects communs, chaque type d�entretien se 
diffØrencie : 

• Par son objectif : l�accueil, le positionnement, la 
rØsolution d�une difficultØ d�apprentissage, la 
rØgulation, la recherche d�emploi� qui influe sur les 
stratØgies de conduite, les Øtapes et les outils à mettre 
en �uvre.  

• Par le degrØ d�approfondissement de l�explo-
ration : par exemple, dans un entretien de 
positionnement on en reste gØnØralement au niveau 
d�identification des savoir-faire alors que dans un 
entretien d�accompagnement des apprentissages on 
peut descendre jusqu�à la dØcomposition trŁs fine d�un 
geste professionnel ou d�opØrations cognitives. 

 
 
 
 
Les actes et techniques 
 
La conduite d�entretien repose sur l�utilisation d�actes et 
techniques adaptØs. Selon la façon dont on les utilise, ils 
peuvent favoriser ou gŒner la conduite d�un entretien.  
 
 
Les principaux actes et techniques utilisØs dans la conduite 
d�entretien : 

• Montrer sa disponibilitØ et manifester l�intØrŒt qu�on 
Øprouve pour l�autre, pour installer la relation, 

• NØgocier le contrat de communication : l�objectif, le 
temps, le thŁme, la confidentialitØ, le rôle de chacun et 
vØrifier l�adhØsion de l�interviewØ (contractualisation),

• Accompagner son rØcit par la gestion des silences, la 
dynamique gestuelle, des relances, 

• Utiliser les reformulations pour vØrifier que l�on a 
bien compris et le manifester à l�interviewØ pour que 
celui-ci aille plus loin,  

• Approfondir en utilisant la focalisation (centrØe sur le 
vØcu), et la fragmentation (centrØ sur l�action),  

• Aider l�interviewØ à analyser ce qu�il a mis à jour. 
Il existe d�autres actes et techniques comme la 
confrontation, la clarification, le recadrage� ; 
l�interprØtation et le conseil ; l�utilisation pertinente 
des diffØrents types de questionnement.  
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Les principaux piŁges à Øviter sont de : 
• Ne pas Œtre disponible, 
• Croire qu�il suffit d�apporter son soutien à l�autre 

pour rØsoudre son problŁme, 
• Dire à l�autre ce que l�on croit bon pour lui, 
• Juger ce qu�à fait la personne,  
• Pousser la personne à se justifier, 
• Ne pas aider la personne à analyser les informations 

qu�elle produit en la laissant dans le flou et 
l�indØcision, 

• Etre centrØ sur soi-mŒme et ne pas identifier le 
cadre de rØfØrence de l�interviewØ. 

 
 
 
 
 
 
 
Exemples de mise en �uvre dans un centre 
de formation.  

Nous avons interrogØ Annie Brinet, formatrice en gestion 
d�entreprise, ValØrie Guillemot Nicolas, formatrice vente au 
centre AFPA de Nîmes et Sophie Nicolas, animatrice de 
formation en PrØ Professionnalisation Tertiaire Services au 
CFPA de Troyes Pt. Ste Marie. 

Dans quels cas utilisez-vous l�entretien ? 
Annie Brinet : « J�utilise principalement l�entretien dans 
des situations oø j�ai à faire un positionnement, une 
Øvaluation ou un accompagnement sur un projet 
professionnel »  
ValØrie Guillemot : « J�utilise l�entretien de façon 
systØmatique lors de l�entrØe en formation des stagiaires 
afin de comprendre quel est le projet professionnel de la 
personne que je vais devoir accompagner. » 
Sophie Nicolas : « Comme je travaille beaucoup sur des 
dispositifs d�insertion, je me sers de l�entretien pour 
identifier les freins à l�atteinte des objectifs de la formation, 
qu�il s�agisse de l�emploi ou de l�accŁs à la 
qualification. L'entretien est le complØment indispensable 
du travail de groupe car il permet d'accompagner la 
personne sur des difficultØs qui lui sont propres, qu'elles 
soient cognitives, psycho-affectives ou conatives, que 
l'entretien soit à l'initiative de la personne ou du formateur. 
L'Øcoute active seule n'est pas toujours efficiente si elle n'est 
pas soutenue par la mØthode que procure la technique 
d'entretien. Et inversement...» 
 
Quels conseils donneriez-vous pour rØussir un entretien ? 
Annie Brinet : « Il faut sortir de son cadre de rØfØrence, ne 
pas induire, rØsister à la pression de la demande de 
l�interviewØ surtout dans les entretiens centrØs sur les 
difficultØs rencontrØes en formation. Il faut donc faire 
attention à ne pas donner de conseils, en effet il faut amener 
à la solution sans jamais la donner. »  
ValØrie Guillemot : « Se prØparer, notamment sur le plan 
matØriel, afin de crØer les conditions pour Œtre effectivement 
disponible à l'autre. Limiter les filtres.
Puis de garder bien prØsentes à l'esprit les techniques de 
base de l'entretien, en particulier le questionnement ouvert, 
sans induction, et la reformulation. » 
 

Sophie Nicolas : « D�abord : respectez toutes les phases de 
l'entretien. C'est indispensable pour ne pas dØriver vers une 
discussion de bistrot oiseuse qui n'apportera rien à la 
personne et ôtera au groupe la prØsence du formateur. C'est 
un garde-fou. Trouvez un lieu et un moment adØquat quitte à 
refuser un entretien immØdiat. Puis, rompez-vous aux 
techniques de l'Øcoute active. Ne  jugez pas  la 
personne, n'ayez pas peur de ne pas Œtre à la hauteur et 
soyez prŒt à accueillir tout ce qu'elle pourra vous rØvØler. Il 
vaut mieux remettre un entretien que de le mener lorsqu'on 
est pas soi-mŒme disponible. Gardez une posture 
professionnelle sans mettre une distance telle que la 
personne aura peur de ne pas Œtre comprise. Ne prenez pas 
sa place, chacun ses soucis, mais accompagnez-la dans une 
recherche de solution. » 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
L�INMF et la conduite d�entretien 
Sur la conduite d�entretien l�INMF propose une offre de 
formation et dØveloppe des outils pØdagogiques. 
 
L�offre de formation  
La conduite d�entretien est une activitØ complexe qui 
nØcessite la maîtrise de l�Øcoute active et d�actes et 
techniques. Il est nØcessaire sinon indispensable de s�y 
former. 
 
La professionnalisation initiale des formateurs 
Dans le cadre du dispositif de professionnalisation initiale 
des formateurs, l�INMF propose une unitØ 
« accompagnement » qui commence par une pØriode en 
centre, puis le module « accompagnement », et se poursuit 
par le module « conduite d�entretien ». 
 
 
la professionnalisation des formateurs 
 
Conduite d�entretien (offre de formation code produit 1226) 
Ce module s�adresse au formateur qui a besoin d�acquØrir ou 
de dØvelopper la capacitØ à conduire la phase exploratoire 
d�un entretien en situation de formation. Elle lui permet 
Øgalement d�articuler cette activitØ avec l�ensemble de celles 
dØjà mises en oeuvre.  
L�objectif est de rØaliser la phase exploratoire d�un entretien 
en situation de formation. 
Contenu du module : 
- Les entretiens en situation de formation. 
- Le contrat de communication de l�entretien. 
- Les techniques de base de l�entretien (la typologie des 
questions, la reformulation, l�Øcoute active�).  
- Les attitudes en communication. 
- La conclusion d�un entretien. 
 
Pour en savoir plus : www.inmf.afpa.fr rubrique offre de 
formation, code produit 1226. 
 
 

Annie Brinet ValØrie Guillemot 
Nicolas 

Sophie Nicolas 
  

4 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

La professionnalisation continue ( développement des compé-
tences ) 
 
 
Dans le cadre de l’évolution de leur métier, les formateurs sont 
amenés à conduire de plus en plus souvent des entretiens au cours 
de leurs activités professionnelles. Ceux-ci peuvent concerner 
différents domaines : le recrutement, le positionnement, la 
construction de parcours, l’accompagnement, le suivi et 
l’évaluation des apprentissages, l’accompagnement et les 
évaluations dans le cadre de la VAE. Le type d’entretien, les 
postures professionnelles à adopter, les actes et les techniques à 
mettre en œuvre sont différents selon les contextes d’ intervention, 
les situations et les interlocuteurs. C’est pour cela que l’ INMF 
propose, dans le cadre de la professionnalisation des formateurs, 
un produit de formation « Conduire des entretiens dans ses 
activités de formateur » (code produit 198). 
 
 
 
« Conduire des entretiens dans ses activités de formateur  » 
(offre de formation code produit 198) 
 
Objectifs : 
être capable d’ identifier le type d’entretien à conduire ; de 
définir les objectifs spécifiques et de préparer l’entretien ; de 
conduire un entretien structuré ; de mettre en œuvre les actes et 
techniques adaptés… 
 
Principaux contenus de la formation : 
- Les activités et les contextes dans lesquels le formateur conduit 
un entretien, 
- Les types d’entretien selon les situations d’ intervention, 
- La notion de posture professionnelle, 
- Les finalités et objectifs de l’entretien selon le contexte et la 
situation, 
- La structuration de l’entretien, 
- Les actes et techniques adaptés (et inadaptés) à la conduite 
d’entretien selon les situations. 
 
 
Pour en savoir plus : www.inmf.afpa.fr rubrique offre de 
formation, code produit 198. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

fiche produit code 198 

Les ressources formatives  
 
« Pour permettre l’apprentissage de cette activité complexe 
qu’est la conduite d’entretien et la maîtrise de ces différents 
actes et techniques nous avons créé6 avec Bernard 
PAUGAM et la société Dæsign un environnement virtuel, 
IVT ( réalIté Virtuelle et enTretien ) qui permet à 
l’apprenant de conduire un entretien avec un personnage 
virtuel et d’ identifier les actes et techniques qu’ il a choisi et 
leurs effets sur l’ interviewé » précise Georges MICHEL, 
ingénieur de formation à l’ INMF.  
Cet outil de formation à l’entretien sera présenté dans une 
plaquette de communication à paraître prochainement. Un 
prototype est d’ores et déjà utilisé en formation. Un outil 
plus complet est actuellement en cours de développement. 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Plusieurs ressources accompagnent l’utilisation d’ IVT : 
Une présente la définition d’actes et techniques adaptés et 
inadaptés utilisés dans la conduite d’entretien. Elle explicite 
certains effets de ces actes et techniques. 
Une autre présente les différentes phases à respecter 
pour permettre à l’ interviewé et à l’ intervieweur de se situer 
dans le cours de l’entretien et faciliter l’atteinte des objectifs 
de l’entretien.  
 
 
 
L’ INMF (Georges Michel avec Bernard Paugam et 
Dominique Tricot) a également conçu une ressource 
pédagogique audiovisuelle consultable sur le site TFS  
(Télé Formation et Savoir) www.tfs.afpa.fr , rubrique  
« les métiers de la formation », série  « les entretiens ». 
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