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Chapitre 1
La conversation de vente
I

Introduction: Rappel: Les bases de la communication 

EXTRAJOUR est une grande surface spécialisée dans la vente de livres, articles de papeterie, CD … Vous êtes en stage depuis une semaine dans ce magasin. M. André, le responsable souhaite que vous développiez  toutes les qualités indispensables à la vente: vous découvrez que si les compétences professionnelles sont indispensables, la communication est essentielle dans les relations avec la clientèle mais aussi avec l'équipe du magasin.

A
Les éléments de la communication et les registres de langage

1
Les éléments de la communication
Il y a situation de communication quand deux ou plusieurs personnes décident d'échanger ou de se transmettre des informations.
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Les registres de langage

	Registre de langage
	Caractéristiques
	Exemples

	COURANT
	Le vocabulaire est clair et simple, la structure grammaticale est correcte. 

C'est le langage utilisé dans le domaine professionnel.
	"As-tu remarqué comme cet employé effectue correctement le réassortiment de son linéaire?"

	FAMILIER
	Le vocabulaire est populaire, parfois argotique. La structure de la phrase est simplifiée, souvent incorrecte ou incomplète.
	"T'as vu l'mec? Il est hyper doué pour mettre sa camelote sur les étagères!"

	SOUTENU
	Le vocabulaire est très recherché, savant; poussé à l'extrême, il peut .devenir précieux.
	"Appréciez, je vous prie, la dextérité avec laquelle ce commis ordonnance ces innombrables denrées".


EXERCICES
Aujourd'hui vous observez dans votre magasin plusieurs situations de communication.

1
Identifiez, pour chacune d'elles, l'émetteur, le récepteur, le message et la forme du message.

2
Précisez, pour chaque situation observée, le registre de langage adopté.
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[image: image11.png]




Emetteur: ……………………………


Récepteur: ……………………………


Message: …………………………….


Forme: ………………………………


Registre de langage: ………………..
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3
Le comportement non verbal ou le paralangage

Le paralangage regroupe l'ensemble des signaux émis consciemment ou non et qui accompagnent, renforcent ou modifient le sens du message. Il s'exprime par:
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EXERCICES
1
Identifiez le sens des mots selon le comportement non verbal des personnes qui les ont prononcés.

2
Précisez si les mots prononcés ont toujours le même sens.

	Verbal
	Attitude non verbale
	Sens du message
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Les mots ont-ils toujours le même sens? Justifiez votre réponse.

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

4
Les freins de la communication et les éléments favorisant la communication
a)
La situation de communication avec M. André
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Facing: faire le facing consiste à avancer les produits situés au fond de l'étagère pour les positionner à l'avant de l'étagère. Le rayon semble ainsi plein, ce qui incite à l'achat
Indiquez les informations contenues dans le message de M. André.

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………...............................................................................................................................................
b)
Les freins à la communication

	Les obstacles liés aux personnes
	Les obstacles liés à l'environnement

	· Le registre de langage utilisé par l'émetteur n'est pas adapté au récepteur.

· Un cadre de référence (contexte familial, social, professionnel …) différent selon les interlocuteurs peut générer des malentendus.

· Le manque d'attention, d'écoute de la part du récepteur …

· Des éléments affectifs (aimer, dédaigner, etc.) interfèrent et peuvent nuire à la compréhension du message.


	· Outil de communication choisi non adapté à la situation.

· Lieu choisi peu favorable à une bonne communication.

· Bruits (musique, conversation, sonnerie).

· Mauvais fonctionnement des outils de communication.

· Eléments visuels (écrans TV, affiches) attirant les regards peuvent détourner l'attention de l'émetteur ou du récepteur.


Repérez les différents obstacles intervenus durant la communication entre M. André et vous-même.

	Obstacles liés aux personnes
	Obstacles liés à l'environnement

	
	


c)
Les éléments favorisant la communication

	L'émetteur
	Le récepteur

	· Il doit vérifier que son message a été compris par le récepteur en demandant à ce dernier, par exemple, de le reformuler.

· Le comportement non verbal doit être en accord avec le message émis.

· Il doit, dans la mesure du possible, choisir un environnement favorable afin d'éviter le bruit et l'inconfort.
	· Il doit faire preuve d'attention (écoute du langage verbal et observation du comportement non verbal).

· Il doit poser des questions pour faire préciser le sens du terme.

· Il reformule le message afin de faire vérifier par l'émetteur sa bonne interprétation du message.




Proposez différentes solutions pour améliorer la situation de communication entre M. André et vous.

Ce que vous pouvez faire: …………………………………………………………………….

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

Ce que M. André peut faire: ………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
Synthèse
Dans le domaine familial, social, professionnel, communiquer est un acte indispensable qui permet de vivre en société.

Réussir une relation de communication, c'est prendre conscience de l'importance que revêt le fait de bien comprendre et d'être bien compris. Dans le domaine de la vente, les compétences en communication professionnelle sont certainement les compétences primordiales à développer.

1
Les éléments de la communication, les registres de langage

a)
Les éléments de la communication

La situation de communication peut être interpersonnelle ou de groupe. Elle fait intervenir:

Un émetteur



Un message



Un récepteur

Celui qui désire

Le message est l'objet de la communication.

Celui qui reçoit le message

communiquer un

Il peut être constitué d'une ou plusieurs idées.

message

La forme du message peut être écrite, orale, gestuelle ou visuelle, la combinaison de plusieurs formes étant fréquente (exemple: l'affiche publicitaire peut être écrite et visuelle).

b)
Les registres de langage

Il existe plusieurs niveaux de langage. Ils dépendent du choix des mots utilisés et du style. On distingue:

· le langage courant compréhensible par tous: la syntaxe est correcte, le vocabulaire simple: c'est le langage le plus utilisé en entreprise;
· le langage familier use des mots argotiques, d'abréviations, la structure des phrases est simplifiée;

· le langage soutenu emploie des mots savant, la construction des phrases est extrêmement recherchée, toujours correcte.

2
Le comportement non verbal ou le paralangage
Le comportement non verbal, ou paralangage, est une caractéristique essentielle de la situation de communication interpersonnelle:

Le ton, la voix, les expressions du visage, les attitudes du corps, l'apparence vestimentaire sont des éléments non verbaux qui influencent, renforcent ou modifient le sens des mots prononcés.

3
Les freins à la communication
A chaque étape d'une situation de communication, des obstacles peuvent intervenir et perturber la compréhension d'un message. Ces freins peuvent être liés:

· aux personnes: pour réussir une communication, il faut utiliser le même registre de langage, prendre en compte le contexte, s'assurer d'une écoute attentive, être conscient des éléments affectifs pouvant intervenir dans la situation de communication, s'assurer d'une écoute attentive, être conscient des éléments affectifs pouvant intervenir dans la situation de communication, des tensions qui peuvent exister entre les interlocuteurs …

· à l'environnement: un environnement bruyant, inconfortable, des outils de communication défectueux, des sollicitations visuelles pouvant détourner l'attention (écran de télévision, affichage lumineux) constituent autant de freins à la communication.
Prendre en compte ces freins, connaître leurs effets permettra d'améliorer la perception du message en limitant ces obstacles à la communication. Dans tous les cas, il faut s'assurer de cette compréhension en reformulant et en faisant reformuler le message. (Exemple: "Donc, si j'ai bien compris, le rendez-vous avec M. Hugh est déplacé et reporté au mardi 3 avril à 16h, c'est bien cela?").
Exercices récapitulatifs

1
Les éléments de la communication, les registres de langage

Analyser les cinq situations de communication, puis identifiez les éléments de la communication et, s'il y a lieu, le registre de langage adopté.








Emetteur: ………………………………







Récepteur: ………………………………








Message: ………………………………..








Forme: ………………………………….








Registre de langage: ……………………..


Emetteur: ………………………………








Récepteur: ………………………………








Message: ………………………………..








Forme: ………………………………….








Registre de langage: ……………………..

Emetteur: ………………………………








Récepteur: ………………………………








Message: ………………………………..








Forme: ………………………………….








Registre de langage: ……………………..


Emetteur: ……………………









Récepteur: ………………………









Message: ………………………..









Forme: ………………………….









Registre de langage: ……………..


Emetteur: ………………………………








Récepteur: ………………………………








Message: ………………………………..








Forme: ………………………………….








Registre de langage: ……………………..

2
Le langage verbal et le paralangage
Interprétez le message émis par chaque client en fonction de leur comportement non verbal.


Sens du message


Sens du message

Sens du message

……………………….

………………….

………………………

……………………….

………………….

………………………
……………………….

………………….

………………………
……………………….

………………….

………………………
……………………….

………………….

………………………
3
Les freins à la communication

a)
Déterminez le ou les obstacles intervenant dans cette situation de communication


……………………………………………………………………………………..

……………………………………………………………………………………..

……………………………………………………………………………………..

……………………………………………………………………………………..

b)
Reformulez l'intervention de la vendeuse


……………………………………………………………………………………..


……………………………………………………………………………………..


……………………………………………………………………………………..


……………………………………………………………………………………..


Ca, c'est une affaire!





Ca, c'est une affaire!





Ca, c'est une affaire!





Ca, c'est une affaire!
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