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Comment gérer la résistance au changement
Le webinar commencera à 13h
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Agenda

Contexte

Pourquoi gérer 
les résistances?

Etapes pour gérer 
les résistances

Liste de vérification 
des résistances

“Un mode d’emploi est un support 
explicatif du maniement ou du 
fonctionnement d’un objet ou d’un 
service.” 
- Wikipedia

Un mode d’emploi pour gérer 
la résistance au changement
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Concepts du 
changement

Principaux éclairages pour une gestion efficace du changement

Context

Why Resistance 
Management?

Steps to Manage 
Resistance

Resistance 
Checklist

La résistance est une 
réaction naturelle au 

changement.

Le but est d’atténuer la 
résistance, pas d’éliminer la 

résistance.
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La résistance au changement

L’état actuel a un pouvoir de 
rétention faramineux, et 

l’incertitude du succès et la peur de 
l’inconnu peuvent bloquer le 
changement et causer des 

résistances. 

c’est à vous
Maintenant

A quoi ressemble la 
résistance au 
changement?

https://pollev.com/nexum4
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Plus que ce que nous voyons et entendons – Les causes racines

“Je sais comment ça 
fonctionne aujourd’hui”

“Je suis performant”

“J’ai passé beaucoup de 
temps à apprendre ce que 

nous faisons”

“Je ne sais pas à quoi ça 
ressemblera”

“Je ne suis pas sûr(e) d’être à 
la hauteur après ce 

changement”

“J’ai peur de l’inconnu”

“Les choses peuvent empirer 
avant d’aller mieux”

“Nous pouvons nous 
égarer en route”

“Je n’ai pas le temps 
d’apprendre quelque chose 

de nouveau”

Etat
actuel

Etat de 
transition

Etat
futur

Volet technique

“Le changement, tel qu’il est conçu, ne fournira pas les résultats ou objectifs”
Contexte

Pourquoi gérer 
les résistances?

Etapes pour gérer 
les résistances

Liste de vérification 
des résistances
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Etat
actuel

Etat de
transition

Etat
futur

Volet technique

Volet humain

Concevoir

Livrer

Développer

Accepter

Utiliser

Adopter

Résultats
Effet

Succès

Success Requires Mitigation of Resistance to Change

Contexte

Pourquoi gérer 
les résistances?

Etapes pour gérer 
les résistances

Liste de vérification 
des résistances



© Prosci. All Rights Reserved. 8

La résistance au changement a un coût

La résistance est 
identifiée comme un 
obstacle majeur au 
changement dans 
toutes les études de 
Prosci sur les 
meilleures pratiques

• Coûts de la résistance
– Retards du projet
– Résultats ou objectifs non atteints
– Projet abandonné
– Pertes de productivité
– Absentéisme
– Perte de collaborateurs précieux
– Risque supplémentaires
– Coûts supplémentaires
– Inefficacités
– Historique d’échec des 

changements

La résistance est 
coûteuse

(elle n’est pas gratuite)

Contexte

Pourquoi gérer 
les résistances?

Etapes pour gérer 
les résistances

Liste de vérification 
des résistances
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Minimiser les impacts négatifs de la résistance

Prévention 
des résistances

1

Gestion proactive 
des résistances

2

Gestion réactive 
des résistances

3

Contexte

Pourquoi gérer 
les résistances?

Etapes pour gérer 
les résistances

Liste de vérification 
des résistances
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Prévention des résistances – Appliquez la gestion du changement

Prévention 
des résistances

1
L’application d’un 

processus structuré 
et d’un ensemble d’outils

pour mener le volet humain 
du changement 
afin d’obtenir 

le résultat souhaité

Comment 
appelons-nous ceci?

Appliquez la gestion du changement 
dès le début de chaque projet ou 

changement, et faites-le efficacement!
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Gestion proactive des résistances – Anticipez très tôt

Gestion proactive 
des résistances

2 L’anticipation et l’identification 
précoce des résistances 

potentielles de telle sorte qu’on 
puisse planifier et les traiter, 

voire les éliminer directement

A quelles résistances 
vous attendez-vous?

Il n’y a pas de raison d’attendre la résistance. 
Anticipez et planifiez en conséquence.
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Gestion réactive des résistance – Des tactiques à considérer

Gestion réactive
des résistances 

3 Un ensemble de tactiques qui 
peuvent être utilisées quand la 
résistance devient permanente 

ou persistante.

Comment réagissons-nous 
lorsque la résistance 

apparait?

La résistance est une réaction naturelle
au changement!
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En phase 1 – Préparer

Identifiez les résistances anticipées
et les tactiques spécifiques sur base 

d’évaluations de la disposition au changement

En phase 2 – Conduire

Le “plan de gestion des résistances” est un des 
cinq plans créés sous forme d’un livrable

En phase 3 – Pérenniser

Collectez le feedback, auditez la conformité, 
diagnostiquez et traitez les écarts, 

débusquez les résistances

La gestion des 
résistances dans 
le processus de 
gestion du 
changement en 
3 phases de 
Prosci
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La résistance 
ne vient pas 
de nulle part

Contexte personnel Contexte 
organisationnel

L’historique et les plans
de carrière de l’employé

L’historique des changements
• Succès, échecs
• Goût du jour

La saturation et la capacité 
de changement

Les valeurs et la culture
de l’entreprise

La situation personnelle 
et familiale de l’employé

Le degré d’impact personnel
de ce changement sur l’employé
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Appliquons ces concepts à un changement
Groupe impacté

Blocage ADKAR
Résistances anticipées

Approche pour la gestion 
des résistances

Par groupe

Niveau organisationnel
Pourquoi ils résistent au changement

Causes racines
Approche pour la gestion 

des résistances

Par niveau

Attributs 
organisationnels

Evaluation des risques

Attributs 
organisationnels

Le changement
• Finesta Financial est une entreprise de services 

financiers fondée en 2000, présente à Chicago 
(QG), Londres, Hong Kong et Sydney

• Finesta regroupe ses bureaux de Chicago en un 
seul endroit dans le contexte de son initiative 
globale d’optimisation de l’immobilier

• Le déménagement implique une transition vers 
des espaces à usages multiples (à la fois 
plateaux et privatifs ) pour inciter à la 
collaboration et l’innovation

• Le nouveau plan ne comporte plus de bureaux 
privatifs pour les managers (dont vous faites 
partie)

• Vous menez une équipe de 10 agents de 
service à la clientèle dans une cellule focalisée 
sur les offres spécifiques à partir du portfolio 
de produits de Finesta
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En phase 1 – Préparer

Identifiez les résistances anticipées
et les tactiques spécifiques sur base 

d’évaluations de la disposition au changementPlan de gestion 
des résistances 
par groupe

C’est à vous
Maintenant

A quelles résistances vous 
attendez-vous de la part de votre 

équipe de service aux client? 

https://pollev.com/nexum4

Feuille de travail
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Awareness
(sensibilisation)A

Desire
(volonté)D

Knowledge
(connaissance)K

Ability
(capacité)A

Reinforcement®
(pérennisation)R

ADKAR pour identifier les types de résistances anticipées

Point de blocage: le premier élément
d’ADKAR qui est insuffisant et empêche 

d’avancer. “Neutre” est un blocage.
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Appliquons ces concepts à un changement

Groupe impacté
Blocage ADKAR
Résistances anticipées
Approche pour la
gestion des résistances

Par groupe A compléter A compléter
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Plan de gestion 
des résistances 
par niveau

En phase 1 – Préparer

Identifiez les résistances anticipées
et les tactiques spécifiques sur base 

d’évaluations de la disposition au changement

Feuille de travail

En tant que manager du service 
à la clientèle, quelles sont vos 
résistances à ce changement?

C’est à vous
Maintenant

https://pollev.com/nexum4

https://pollev.com/nexum4
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Les principales raisons de la résistance des managers

Culture d’entreprise1

Manque de sensibilisation et de connaissance à propos du changement2

Manque d’appropriation3

Non-alignement entre buts du projet et incitants personnels4

Manque de confiance en leur propre capacité à gérer le volet humain du 
changement5

Par niveau

Niveau organisationnel
Pourquoi ils résistent au
changement
Causes racines
Approche pour la gestion
des résistances
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Les principales raisons de la résistance des employés

Manque de sensibilisation à la nécessité de changer1

Résistance à un changement spécifique2

Saturation du changement3

Peur4

Manque de soutien du management ou leadership5

Par niveau

Niveau organisationnel
Pourquoi ils résistent au
changement
Causes racines
Approche pour la gestion
des résistances
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Appliquons ces concepts à un changement

Par niveau

A compléterA compléter
Niveau organisationnel
Pourquoi ils résistent au
changement
Causes racines
Approche pour la gestion
des résistances
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Anticipez et évitez les résistances

Résistance des employés évitable Résistance des managers évitable

3%

15%

31%

37%

15%

Les participants à la recherche rapportent qu’une grande partie des résistances 
qu’ils ont rencontrées aurait pu être évitée
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Plan de gestion 
des résistances 
par attributs 
organisationnels

En phase 1 – Préparer

Identifiez les résistances anticipées
et les tactiques spécifiques sur base 

d’évaluations de la disposition au changement

Compréhension de la situation
Résistante au 
changement

Disposée au 
changement

Risque moyen Risque élevé

Risque élevé Risque moyen

Petit, 
incrémental

Grand, 
perturbateur

At
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s

Caractéristiques du changement
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Resistance 
Management 
in Prosci’s 
Approach

En phase 2 – Conduire

Le “plan de gestion des résistances” est un des 
cinq plans créés sous forme d’un livrable

Plan de gestion 
des résistances
Une approche globale

pour gérer les résistances,
intégrée avec la feuille de 

route du sponsor et le plan 
de coaching

La gestion des 
résistances dans 
le processus de 
gestion du 
changement en 
3 phases de 
Prosci
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A D K A R
Répondre au 

pourquoi, 
pourquoi 

maintenant, 
mon impact

Résultats et 
feedback

Montrer 
l’engagement

Identifier et 
traiter les 

causes racines

Célébrer et 
maintenir

Soutenir 
l’expertise 

Soutenir 
l’exécution

Le processus de gestion du changement pour les managers

Communicator

Liaison

Advocate

Resistance Manager

Coach

La recherche montre 
que vous avez

cinq rôles 
en situation de 

changement
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La gestion des 
résistances dans 
le processus de 
gestion du 
changement en 
3 phases de 
Prosci En phase 3 – Pérenniser

Collectez le feedback, auditez la conformité, 
diagnostiquez et traitez les écarts, 

débusquez les résistances

Quels rôles les managers ont-ils 
du mal à assumer?

25%

43%

40%

22%

22%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Liaison

Resistance Manager

Coach

Advocate

Communicator
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Comment gérer la résistance au changement

Feuille 
de travail

Contexte

Pourquoi gérer 
les résistances?

Etapes pour gérer 
les résistances

Liste de vérification 
des résistances

Liste de 
vérification
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