FICHE 3 — EXIGENCE &
EXEMPLARITE

Systéme de Leadership Cap Scaling™

1 — Définition (CapScaling™)
L'exigence n’est pas la dureté, ni le contréle excessif.

L'exigence, c’est mettre la barre a un niveau qui permet a I’équipe de grandir, de
progresser, et de performer.

<~ L’exigence, c’est demander le meilleur possible dans le cadre des moyens fournis.
Elle repose sur 3 piliers essentiels :

1. Clarté du standard — on ne peut pas exiger ce qui n’a pas été défini.
2. Equité dans I'application — une régle vaut pour tous.

3. Exemplarité du leader — tu ne peux exiger que ce que tu incarnes.

Sans exemplarité — exigence illégitime.
Sans exigence — exemplarité inutile.

L'exigence et 'exemplarité forment un systéme a double entrée, qui structure la
performance d’'une équipe.

2 — Comment cela se traduit
concretement au quotidien

A. Sur le terrain (magasins, usines, opérations)

Un manager exigeant ET exemplaire :



e définit clairement ce qui est attendu (standards, délai, qualité) ;
e montre concrétement comment faire ;

e maintient ses propres engagements ;

e arrive a I'heure, respecte les process, applique les régles ;

e pose une barre atteignable mais non négociable ;

e reprend systématiquement les écarts ;

e valorise les progrés (exigence + reconnaissance).

Exemples typiques :

e Standard de mise en rayon — le manager montre d’abord, puis exige.

Procédure de sécurité — il 'applique lui-méme sans exception.

Horaires — il exige la ponctualité car lui-méme est irréprochable.

Qualité client — il donne I'exemple par son attitude.

<~ L'exigence ne fonctionne QUE si le manager se I'applique d’abord a lui-méme.

B. A I’échelle des dirigeants / C-Level

Un leader exemplaire :

e incarne la culture (comportements, style, décisions) ;
e assume de fixer des objectifs élevés... mais réalistes ;
e donne les moyens d’atteindre les objectifs ;

e tranche les priorités pour éviter la dispersion ;

e maintient une ligne claire méme sous pression ;

e applique les standards qu’il demande a ses équipes ;

e assume ses erreurs publiqguement.



< L'exemplarité donne de la légitimité.
<~ L’exigence donne de la direction.
Leur combinaison crée de la confiance verticale.

C. Dans la relation humaine
L'exigence bien appliquée :
e responsabilise la personne ;
e clarifie les attentes ;
e éléve le niveau de professionnalisme ;
e évite les frustrations internes ;

e améliore la coopération.

L'exemplarité :

e désamorce les conflits ;

renforce la crédibilité ;

crée un climat de respect mutuel ;

e donne envie de suivre.

= Une équipe suit ce que tu fais, pas ce que tu dis.

3 — Bénéfices (ROl humain & business)

A. Pour I’équipe
e Clarté totale sur ce qui est attendu
e Sentiment de justice — cohésion

e Progression individuelle plus rapide



e Développement de compétences clé

e Confiance dans le management (“il tient la ligne”)

B. Pour la performance
e Exécution plus fiable
e Moins d’erreurs, moins de dérives
e Process plus respectés
e Qualité et productivité en hausse

e Un niveau moyen d’équipe beaucoup plus élevé

C. Pour le leader
e Autorité naturelle, non forcée
e Légitimité accrue
e Moins de résistance dans les changements
e Moins de micro-management

e Capacité a porter des ambitions plus hautes

4 — Limites & erreurs courantes

X Erreur 1 — Etre exigeant sans exemplarité

C’est I'erreur fatale :
“Faites ce que je dis, pas ce que je fais.”
— perte immédiate de crédibilité.

X Erreur 2 — Fixer des exigences sans donner les
moyens



Exigence — moyens = pression, frustration, burnout.

Y Erreur 3 — Exigence floue

“Faites mieux”, “Soyez pro”, “Soyez impliqués”...
— rien de mesurable — aucun changement.

X Erreur 4 — Exigence inégale

Etre exigeant seulement avec certains profils — sentiment d’injustice.

X Erreur 5 — Confondre exigence et perfectionnisme

L'exigence éléve.
Le perfectionnisme écrase.

5 — Checklists opérationnelles
CapScaling™

* AVANT d’exiger

e Ai-je communiqué clairement le standard ?
e Le comportement attendu est-il mesurable ?
e Ai-je montré I'exemple ?

e La personne a-t-elle les moyens de reussir ?

e Le délai et le niveau sont-ils réalistes ?

+ PENDANT

e Je rappelle le standard précis.
e Jexplique pourquoi il existe.

e Je montre si nécessaire.



e Jexige avec calme, fermeté, respect.

e Je valide la compréhension de la personne.

+ APRES

e Je contréle I'application.
e Je valorise les progres.
e Je corrige si nécessaire.

e Je reste constant : 'exigence ne doit pas fluctuer selon 'humeur.

6 — Scripts de phrases

Exigence

“Voici le standard. Je veux que tu 'atteignes, et je vais t'aider.”
“C’est important pour I'équipe : on doit tenir ce niveau.”

Exemplarité

“Je le fais moi-méme, et j’attends la méme chose.”
“Si je texige ¢a, c’est parce que je m’y tiens aussi.”

Ajustement

“Le standard n’est pas atteint, qu’est-ce qu’il te manque pour réussir ?”

Fermeté

“On ne négocie pas sur ce point. C’est notre cadre.”

7 — Mini-histoire personnelle (morale
d’expérience)



A 22 ans, chez Lidl, tu apprends I'exigence “par la vraie école” :
celle ou tu dois montrer, faire, refaire, tenir le rythme, et incarner ce que tu demandes.

Tu comprends une chose simple :
< L’exigence est acceptée quand le manager montre d’abord ce qu’il demande.

Plus tard, chez Leroy Merlin puis en industrie, tu vois la méme régle universelle :
les équipes suivent naturellement les leaders qui incarnent la norme qu’ils défendent.

L'exemplarité est la base.
L'exigence est la direction.
Les deux ensemble — performance maximale.

8 — Matrices & modeles conceptuels

& 1. — Loi du Renforcement (Skinner) + Exigence

Un standard clair + feedback cohérent = répétition + fiabilité.

Schéma :
Standard — Action — Feedback — Amélioration — Standard élevé.

@& 2. — Modéle du “Role Modeling” (psychologie
sociale — Bandura)

Les individus apprennent par observation.

Donnée clé :
<~ On imite 2,5 fois plus un comportement observé qu’'un comportement prescrit.

Schéma :
Observation du leader — Assimilation — Imitation — Normalisation.

& 3. — Triangle CapScaling™ : Exigence — Moyens —
Exemplarité

Si un des trois manque — rupture du systéme.



e Exigence sans moyens — frustration
e Moyens sans exigence — stagnation
e Exigence sans exemplarité — rejet

Schéma : triangle a 3 c6tés — au centre : Performance durable

& 4. — Matrice CapScaling™ : Exigence x Humanité

Axe vertical : Niveau d’exigence
Axe horizontal : Niveau d’humanité

Quadrants :
1. Exigeant & Humain — Leadership fort (objectif)
2. Exigeant & Froid — Productivité court terme, turnover long terme
3. Bienveillant & Mou — Equipe sympathique mais inefficace
4. Ni humain ni exigeant — Chaos

& 5.La Norme Sociale & I’Apprentissage Imitatif —
Albert Bandura (1977 — 1986)

Domaine : psychologie sociale, neurosciences de I’apprentissage

Découverte clé

Les individus ne font pas ce qu’on leur dit.
lls font ce qu’ils voient.

¢~ Le comportement du leader est le premier facteur de conformité au standard.
Résultat scientifique
Dans une équipe :

= le comportement du manager influence 70% des comportements adoptés par les
collaborateurs
(source : Bandura, Social Learning Theory).

Pourquoi c’est essentiel a I’exigence ?

Si tu veux un standard élevé :
— tu dois l'incarner sinon personne ne le suit.

Ce modéle est déja ultra puissant pour I'exemplarité.



& 6. Loi de la Norme Sociale — Cialdini (2006 — 2010)

Domaine : psychologie des normes, influence
Robert Cialdini démontre que :
< les individus suivent la norme qu’ils pergoivent comme la plus “socialement attendue”.

Donc si le manager fixe une norme mais ne la respecte pas lui-méme, alors :
=] la norme réelle devient : “ce que le leader fait, pas ce qu'il dit”.

Donnée clé

72% des individus ajustent leur comportement au niveau de rigueur (ou de laxisme) du
leader.

& 7. Théorie du Contréle Social — Jackson (1965) &
Coleman (1990)

Expliquent pourquoi I'absence d’exigence crée mécaniquement de la dérive.

<~ Quand le cadre n’est pas tenu, les individus abaissent naturellement leurs standards.

Donnée clé

Sans rappel du cadre, la performance moyenne baisse de 20 a 40% selon les études
(travaux sur déviance normative).

Trés puissant pour illustrer 'importance de I'exigence.

& 8. Biais de Cohérence — Ariely (2008)

Domaine : comportement humain, psychologie décisionnelle
Dan Ariely a montré que :

< L'étre humain déteste I'incohérence :
Il cherche a aligner ce qu’il pense, ce qu’il dit et ce qu’il fait.



Donc si le manager est incohérent (non exemplaire) :
2] I'équipe percoit cela comme une violation cognitive
] cela détruit la confiance

] baisse drastique de I'engagement

Donnée clé

Lorsqu’un leader adopte des comportements incohérents, la motivation des collaborateurs
chute de 28%.

& 9. Théorie de la Justice Organisationnelle —
Greenberg (1987)

Montre que I'exigence est acceptée si et seulement si elle est pergue comme équitable.

Trois formes de justice :

e distributive (équité des efforts)
e procédurale (cadre clair)
e interactionnelle (respect)

<~ L'exemplarité du manager renforce les trois.

Donnée clé

Quand les salariés pergoivent une forte justice organisationnelle —
] engagement 1 45%

] performance 1 26%

£ turnover | 48%

& 10. Effet Pygmalion — Rosenthal & Jacobson (1968)

Domaine : psychologie cognitive

Si un leader croit vraiment qu’une personne peut atteindre un standard élevé :
] sa performance augmente réellement.

Donc I'exigence bien calibrée (ni trop basse, ni irréaliste) :
— augmente directement la performance.

Donnée clé



Effet mesuré : +22% de performance chez les individus exposés a une attente élevée et
explicitement formulée.

& 11. Stress Positif (Eustress) — Selye (1974)

Les neurosciences montrent qu’un niveau d’exigence raisonnable et structurant génére :

adrénaline
dopamine
focus
productivité

Trop faible — apathie
Trop fort — burnout
Juste — flow (Csikszentmihalyi)

Donnée clé

Un niveau optimal d’exigence peut augmenter la productivité individuelle de 12 a 25%.

& 12. Théorie du Leader-Coach — Whitmore (1992)

Montre que I'exigence associée a un accompagnement :
<~ maximise la progression.

Exigence seule = pression
Coaching seul = stagnation
Les deux ensemble = développement accélére

Donnée clé

Performances augmentées de 18 a 30% selon les études sur le leadership coaching.

& 13. Effet de contagion comportementale — Fowler &
Christakis (2009)

Montre que les comportements d’'un leader (ponctualité, rigueur, énergie...)
se diffusent jusqu’a 3 niveaux dans une organisation.



<~ L'exemplarité n’est pas un comportement individuel :
c’est un multiplicateur systémique.

& 14. Biais d'ancrage — Tversky & Kahneman (1974)

Le premier niveau d’exigence annoncé devient I'ancre mentale de I'équipe.
Plus I'ancre est claire — plus I'équipe se calibre haut.
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