Théme 6 -

: Le processus de communication

: La communication verbale et non-verbale

: Mieux connaitre ses clients

&
¢

: Le comprtement d’achat du client

: Les techniques de communication appliquées 3 la

La prospection commerciale

vente



Application : jeu du TANGR

On constate que la communication posséde deux aspects :

1. Un-aspect KO
et ded personnes.

LL : qui reléve de sa forme indépendamment du type de tache 3 exécuter

Toute communication suppose :

- 2 systémes : un Emetteur et un Récepteur.
Chacun de ces S‘ngm&? peut éire des personnes, des o groupes ou des machines.

- Un canal : moyen de communication par lequel I’émetteur fait connafire
Pinformation au m’%ﬁzfﬁﬁmf (téléphone, radio, courrier, ...).
% un autre point de vue le canal peut aussi désigner la voie hiérarchique empruntée par la
communication.

- Un message : c’est une informatic on sélectionnée et codée par un émetteur, destinée 3
un récepteur susceptible de la décoder.
Il existe plusieurs types de langages : naturel, abrégé (sténo, références, ...), machin

- Les bruits : phénomeénes perturbateurs intervenants pendant la transmission dy
message. On distingue plusieurs types de bruits :
- SEMIOLOGIQUES
SEMANTIQUES
. TECHNIQUES
. ORGANISATIONNELS
- La rétroaction ou feedback : c’est Ia possibilité pour le réce pteur de faire connaitre 3
I’émetteur la fagon dont il per¢oit et comprend le message

2._Un_aspect RELATIONNEL - qui va prendre en mmp e la dimension psychologique
indispensable 4 la compréhension des relations de ¢ communication entre individus et groupes
d’individus.

- les motifs

w0

g

La communication est un besoin individuel psychologique (on a besoin de discuter, de se
confier 4 autrui) et social fondamental (Ecole, sport, jeux, signalisation routiére, ...).

La communication est nécessaire dans une entreprise pour la préparation et I"exécution deg
décisions.

- Les modes de communication : on en distingue deux types

L.CEDDIA  cours de négociation

D.N.TS. " vente de salutions *zzﬁ}mzaﬁq&ges paga 1



La communication VERBALE : ici le code est le langage, la communicatigh peut étre écrite
ou orale.

*

La communication NON-VERBALE : tout ce qui traduit une information 3 part ou en
complérient de la communication verbale,

par lequel, en réponse 4 un besoin ou a une nécessité, deux systémes, ['un émetteur et "autre
récepteur entrent en relation pour se transmettre ou s’échanger des informations.

Définition de la communication : ¢’est le processus (enchainement de phénoménes)
i ,

Applications : « Des mots et des sens, »
« Les problémes de communication. »

L. CEDDIA  cours de népociation DNT.S. " vente de solutions informatiques "
"



Voigi une liste de mots. Ecrives
en face de chacun le chiffre qui
pour vous exprime l'idée conte-
nue dans le mot :

Voici une autre liste de mots,
sans réfléchir, écrivez en face le
premier mot qui vous vient a
lesprit :

VITE (router)

LOIN (partir en vacances!

GRAND {un hommey L

FEMBME

LIVRE
MO

DEMOCRATIE

® Voici des situations og |a communication se fait mal. Trouvez quel

est I'élément qui pose probleme (

I'émetteur, la transmission, le lan-

gage, le récepteur, le cadre de référence commun, le feed-back).
Il s'agit donc de trouver dans chacun des cing cas ci-dessous, a quoi
est da le probléme de communication.

Vous demandez votre chemin dans une
ville que vous ne connaissez pas. Un pas-
sant vous dit : « Clest simiple : allez dans la
ville ancienne vers le marché couvert. La
rue que vous cherchez commence a F'Egli-
se Saint-André.»

Vous restez perplexe. car vous ignorez
ce que sont la ville ancienne et le marché
couvert: de plus. vous apercevez trojs clo-
chers d'églises.

Lin ingénieur expligue & un vendeur
wee des termes techniques, pour quelles
ralsons les modifications de produit de-
mandées par le service commercial sont

impossible. Le vendeur répond o« Ce qgue

vous me dites. pour moi cest de Mhébreu, »

Vous participez a une réunion de COpro-
pri¢taires. Le svndice explitgue les condi-
Hons dans lesquelles un ascenseur pour-
rait ¢tre installe dans Vimmeuble, Votre
voisin de palier leve 1a main aveo insistan-
Coopour avoir la parole: son intervention,
bien préparée. pe uent  pas  vraiment
compte des argume P

s qui viennent detre
Presentes par le svnddie,

s

Consciencieux, il sentraine 4 la réciter
convenablement car il craint d'étre interro-
g¢. Quand le professeur Tut de de de
passer au tableau, il récite Ia premiére
strophe, ce qu'il redoutair arrive : il npe
peut plus continuer, c'est le « trou ». Pour-
tant, it connaissait bien sa recitation.

Legrand parle a Després de 1a charge de
travail :© « Au cas on nous aurions une
commande plus Hrgente que celle pour
I'E‘L{y};ﬁt& it faudrait réorganiser le travail a
Fatelier B, remplacer certaines machines
et augmenter les effectifs, Després en
parte & Lejoint, qui en parle 4 Dufour, Dy
four en dit quelques mots 4 Meunier dans
les termes suivants : « puj qu'il v aura une
commande qui remplacera celle d'Egypte,
itva falloir d'urgence auvgmenter le nombre
Fatelier B et changer les

. Du-

de machines de
effectifs, .

Extrait du livre de Didier Noyé,
Comment communiquer defacon efiicace:
© INSEP Editions 1986,
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LA REDACTION DU CV

ily a deux types de CV :

- le CV «arrosage » classique, reproduit en dizaines d'exemplaires, qui servira de fagon uniforme
- le CV « par objectifs » que I'on rédige en mettant I'accent sur tel ou tel point ou qualité. C'est le cas ot le C.V. "colle”

au poste ; en effet, il est lu avant la lettre de candidature ef, en tout cas, reste sous les yeux du recruteur au moment de
lentretien.

LE CV CLASSIQUE... «t ARROSAGE » -

le, 4 condition de Penrichir,

ier de bonne qualitd,

de traitement de textes, dont on a éventuellement affirme

Pour le CV classique, on peut g

La présentation générale devrs &ty

La frappe devra éire sans reproche,
posséder la connaissance, méme .

Si ce n'est pas le cas, qu'on a déji travaillé et jue L'on postule pour un poste élevé, il ne faudra pas hésiter 4 faire appel
aux services d'un imprimeur typographe qui, pour une somme relati t modique, fera une présentation absolument

I est souhaitable de ne pas dépasser deux pages.
La premiére page doit porter les renssionements les plus importants
p p & £ =g )2 i o

- L'expérience professionnelle pour ceux qui ont déja travaillé, 11 est done possible de parler de la formation
ensuite, d’autant plus que pour ces personnes, la formation complémentaire est souvent récente ou actualisée,

- La formation pour les débutants, Llexpérience professionnelle est remplacée ici par l'expérience "sociale”
décrivant les activités de loisirs (animation de clubs, vovages, etc) ou de travail temporaire (métiers d'étudiants,
remplacements divers, etc ... ).

Méme pour ceux qui croient n'avoir pas grand-chose a dire parce qu'ils n'ont jamais tenu un emploi, il est possible de
rendre attrayant un C.V. classique.

La deuxieme page doit présenter des renseignements intéressants, mais complémentaires, et permettant de renforcer la
bonne impression produite par la premiére.

It est composé des mentions suivantes -
a) I’état-civil :
Il peut étre centré et indiquer tout simplement;

le prénom et le nom, I'adresse, le iéléphone, la date de naissance ot I'4ge entre parenthéses, la nationalité, la situation de

-
ey
pod
[e2

g

photo est la bienvenue, 2 condition d'&tre une bonne photo du candidat, dans une tenue simple et hahiuelle,

b) la formation :

i

études : ex le Baccalauréat : la section doit étre expliquée (exemple : BAC L : 2 langues). Ne pas oublier de
la mention (Bien, Assez Bien) si on en a obtenu une,

L
g g
G e
e Lo

Les études en cours (exemple: BTS Assistant de Direction), précisées sous la forme: BAC + 7.

On peut évoquer les objectifs de cette formation (& retrouver dans les documents diffusés par I'Education Nationale),
Le programme sera lui aussi rapidement rappelé, du moins en ce qui concerne son contenu genéral et Vorganisation
générale des études.

It est judicieux d'insister sur I'aspect pratique de cette formation et de montrer combien elle est en prise sur la vie de
lentreprise.
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La formation au Traitement de Textes est trés appréciée : indiquer le niveay, le mtériel et les logiciels utilisés. De
méme, la pratique des langues (niveau, nombres d'anndes de pratique, voyages 8 ['é ‘iﬁ’%ﬁg@“ et leur durde et féquence ... )
ainsi que les travaux effectuds et responsabilités qu'on s'est vu confier : par exemple, si au bout de quelques jours ou
semaines on a €€ capable de remplacer le personnel titulaire momentanément absent,

Rappeler les dossiers qu'on a pu constituer en cours d'études dans les matidres théoriques, les recherches personnelles
sur telle ou telle entreprise.

=

c) le stage lui-méme doit étre précisé

:;gs; %uwwwm Eiz ﬁuahf@ et le renom de l'entreprise d'accueil et, surtout, les compétences et aptitudes qu'il a permis
r: adaptabilité, efficacité, spécificité.,
5;%;{, sm stitué d'observation, d'études et sﬁrha‘mhm et d'un remplacement, dire les qualitds ou aptitudes

L]

ans la partie « Observations » ¢ la capacité de prendre de la distance, d'appréhender I'ensemble.
Diang la partie « Btudes ef Recherches » : autonomie, lorganisation, la perspicacits,
Dans la partie « Remplacement » © l'intégration, la capacité de vivre des relations professionnelles
~ gﬁf l{’ﬂ 3 - “ " ‘66 . gg .
d) l'expérience professionnelle :
Méme si elle est limitée a des emplois d'été, on rappellera les noms des Ftablissements, ot Pon a travaillé, mais surtout
Feg activités et les résultats obtenus.
Il est bon de donner les références de personnes avec lesquelles on a €€ en relation (ne pas oublier de leur en demander
Fautorisation, ce qui permet de assurer de leur bienveillance).
e) les goiits et loisirs :
On y €voquera toutes les activités sociales qu'on a pu mener : colonies, clubs, voyages... et on montrera, si c'est le cas, sa

acilité de relation et d'ouverture aux autres, son sens des responsabilités, son dynamisme, sa motivation etc...

AUTRE PLAN POSSIBLE :

a) Tres courte présentation (Etat-civil)
by expérience professionnelle récente ¢
» les fonctions occupées : entreprise et la durée,
* les tAches et responsabilités assumées,

» les réalisations,

= les résultats obtenus,

) les gntécédents ¢

o

e Formation: accent mis sur celle utile dans le poste convoité.
» stages | la ﬁxz leur nature et leur intérét pour la profession, pour l'individu.

d) les qualités diverses :
prouvees par certains événements ou faits marquants, garder si possible le lien avec le poste 4 pourvoir.

e) Les occupations personnelles et remarques intéressantes de tout ordre, y compris la situation familia
la disponibilite etc.



~

s

s originale, qui pourra donc &ire plus facilement remare jude et sélectionnée, est celle du CV par
le sudvent

graphe : il annonce des objectifs en termes de poste et de qualitds ou dimensions requises pour Focouper,
ex. 1" % g:;@sﬂ;%% de secrétaire de direction requiert”,

ouvrir les qualités ou dimensions du candidat et donne les moyens de les apprécier.
' m%éﬁé@; et vous propose les informations les concernant®,

fs

s déroulent I'argumentation, idée par zééﬁz conformément aux objectifs et dimens
W’%ﬁ‘éé’?@ suivante :

en une phrase ou un court paragraphe),
s de Ia prouver,

es cvénements cités ne doit pas forcément 8tre conservé, If est gu
orie d'événements ou dimensions 2 prowver,

On termine sur ses objectifs personnels, en termes de développement personnel, carridre et disponibilité,

Enfin voici quelques conseils 4 adresser au rédacteur du CV ainsi que quelques exemples de OV

QUELQUES CONSEILS DESTINES AU REDACTE EURDUNCV :

- Attisez la curiosité de votre lecteur.

o

- Ne dites pas tout, mais évoquez certains faits que vou
l'entretien.

s

aimeriez développer dans

2

~

- Citez des faits concrets, des chiffres, des résultats quantifiés ; faites des
comparaisons (avant aprés ... ).

A
<
3
I
S
2.
e
£
e
[0
o0

- Adaptez votre demande 4 I'offre: faites des

- Renouvelez votre CV
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LYCEEL RTINE

Avenue des Gaises

71018 MACON CEDEX T,
Tel: (03) 85 38 19 83 poste 177

Managix-Sligos
Monsieur le Directeu
51 rue Montgolfier
69006 LYON

Miacon, le 9 novembre 1996

®

Monsieur

Je suis étudiant en formation D NT.S "Venie
Lamartine de Micon.

~= =

Encadré par une équipe de professeurs en informatique et marketing, 1
professionnel est de devenir technico-commercial.

Votre entreprise spécialisée dans le

service et la vente de produits informatiques conviendrait g}%ﬁfm%@mﬁﬁ‘é au profil du partenaire
que je recherche pour effectuer un stage de 20 semaines en alternance sur 2 périodes allant

- du 6 janvier 1997 au 28 février 1997 et
- du 7 avril 1997 au 28 juin 1997

Dans cette perspective, je sollicite un entretien destiné & vous éclairer sur le but de cette
formation, ainsi que sur mes motivations professionnelles. Pour faire plus ample connaissance,
un CV retragant mon cursus scolaire est joint a ce courrier.

Je me permettrai de vous contacter par téléphone dans le courant de la semaine afin de
convenir d’un rendez-vous.

Je vous prie d’agréer, Monsieur, I’assurance de mon profond dévouement.

David VAZ

AY.
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'c.

LES CARACTERISTIQUES DE VOTRE @&%%%Eﬁ?@

Au cours de l'gntretien, votre interlocuteur analysera toutes vos a’ ractéristiques. Il est donc indispensable de vous
interroger sur vous-méme et de définir vos points forts et faibles, afin d'étre capable de faire face 4 toutes les objections
et de pouvoir metire en évidence les éléments essentiels,

En synthétisant votre bilan individuel, vous avez établi votre C.V. 11 est maintenant nécessaire d'analyser celui-¢i powr
évaluer les réactions de votre interlocuteur car elies seront j{}&aﬁ;@giﬁﬁwzi provoquées par 1'étude des documents en sa
possession. Disséquez chaque rubrique pour en extraire tous les constituants.

Formation
Pourquoi avoir cholsi telle section ?
Guels étalent mes résuitats 7 Qu :

des 7 Que mont appris mes activités extra-scolaires ?

Expérience professionnelle
- Pourquol aveir répondu & cette annonce 7
- Quelles étaient mes attributions 7
- Quels étaient mes résultats ?
- Les causes de ma démission ?
- Les raigsons de mon lcenciement 7
- Pourquoi avoir cheisi telle fonction 7
- Que puis-ie apporter 4 la société 7

Les réponses doivent donner une image trés favorable de votre candidature. Préparez-les en respectant cette régle, méme
si cela ne peut se faire qu'a travers un mensonge.

ENTRETIEN : CHOSES A NE PAS FAIRE

CE QUE VOUS NE DEVEZ PAS FAIRE EN ENTRETIEMN

NARRIVEZ PAS PLUS DE 5 MINUTES BN AVANCE,

NARRIVEZ PAS AVEC UNE MINUTE DE RETARD,

NE VOUS ASSEYEZ PAS AU BORD EXTREME DE VOTRE CHAISE,

NE SERREZ PAS NERVEUSEMENT LES MAINS,

NE SORTEZ PAS UNE CIGARETTE LE PREMIER,

NE REGARDEZ PAS VOTRE MONTRE,

WE DITES PAS QUE C’EST LE SEUL ENTRETIEN QUE VOUS AVEZ PU OBTENIE,
NE DITES PAS DU MAL DE VOTRE EMPLOYEUR ACTUEL OU PASSE,

NE VOUS LANCEZ PAS SUR UNE DISCUSSION D’ORDRE POLITIQUE,

NE VOUS PRESENTEZ PAS COMME QUELQUUN QUI DOUTE TROP DE LUI ET NE VEUT JAMAIS S5E
METTRE EN AVANT,

NE DITES PAS QUE VOUS WAVEZ PAS BESOIN DE TRAVAILLER POUR VIVRE,
NE DITES PAS QUE VOUS ETES PRET A TRAVAILLER POUR TRES PEU,

NE VOUS LAISSEZ PAS ENTRAINER A DONNER DES INFORMATIONS CONFIDENTIELLES CONCERNANT
VOTRE OU VOS EMPLOYEURS PASSES,

NE VOUS ETENDEZ PAS TROP LONGTEMPS SUR DES POINTS PERSONNELS,
NE REPONDEZ PAS UNIQUEMENT PAR MONOSYLLABES,

NE BLUFFEZ PAS,

NE MENEZ PAS UN INTERROGATOIRE EN REGLE,

EVITEZ LES QUESTIONS INDISCRETES (SUR L ENTREPRISE, LE RECRUTEUR),
NE VOUS "INCRUSTEZ"-PAS,

RAPPEL : N'AL-JE PAS OUBLIE LES DIFFERENTS DOCUMENTS DONT J’AI BESOIN ?
CURRICULUR VITAE of REFERENCES,
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LES QOUESTIONS LES PLUS FREQUENTES RET e

1) PARLEZ-MOI DE VOTRE EXPERIENCE PROFES
2) COMBIEN Y OULEZ-VOUS GAGNER 7 QUEL BT
3) AVEZ-VOUS UN PASSE-TEMPS FAVORI 7 (SP¢
VOS LOISIRS ?

4) ETES-VQUS PRET A VOYAGER ? ACCEPTEZ-VOUS DE VOUS DEPLACER FREQUEMMENT ? EN
FRANCE ? A LETRANGER ? :

5) QUELLE EST VOTRE SITUATION DE FAMILLE ? QUE FONT VOTRE FEMME ET VOS ENFANTS.? QUEL
AGE AVEZ-VOUS ?

6) QUELLES SONT VOS CAPACITES DE COMMANDEMENT 2 AVEZ-VOUS DEJA DIRIGE DES HOMMES
7) POURQUOI VOULEZ-VOUS (AVEZ-VOUS) QUITTE ‘

g) PREFEREZ-VOUS TRAVAILLER EN GRO
9) COMMENT VOUS JUGEZ-VOUS ? QUE
GRANDS DEFAUTS 7

10) ETES-VOUS PRET A DEMENAGER PO
TOUS LES 20U 4 ANS 7

11) AVEZ-VOUS UN OBJECTIF PROFESSIONNEL.? LEQUEL
NOUS 7

12) COMMENT AVEZ-VOUS ORGANISE VOTRE CAMPAGNE DE RECHERCHE D'EMPLOI?
13) COMMENT ACCEPTEZ-VOUS LA HIERARCHIE?

14) QUELLES SONT PARMI VOS APTITUI
PENSER QUE VOUS REUSSIREZ DANS UN
15) QUE SAVEZ-VOUS DE NOUS ? DE NOTRE SOCIETE ? DE NOS PRODUITS DI NOTRE MARCHE 7 DE
NOS CLIENTS 7 DE NOS CONCURRENTS 7

16) QUELLE EST VOTRE FORMATION ? VOTRE NIVEAU DETUDES 7 AVEZ-VOUS SUIVI UN CYCLE DE
FORMATION PERMANENTE ?

17) ETES-VOUS LIBRE IMMEDIATEMENT ? QUELLE EST VOTRE ACTIVITE ACTUELLE ?

18) AVEZ-VOUS UNE VOITURE ? AVEZ-VOUS VOTRE PERMIS DE CONDUIRE 7 VL - PL-TC?

19) ETES-VOUS FAIT POUR CE POSTE ? QUEST-CE QUI VOUS ATTIRE DANS CET EMPLOI ? DANS CE
METIER 7.DANS NOTRE SOCIETE ?

20) PARLEZ-VOUS DES LANGUES ETRANGERES 7 LESQUELLES ?

21) DEPUIS COMBIEN DE TEMPS ETES-VOUS EN RECHERCHE D'EMPLOL 2

22)  AIMEZ-VOUS LES RESPONSABILITES 7 QUELLES ONT ETE VOS PLUS GRANDES
RESPONSABILITES ? (HOMMES, CHANTIERS, MATERIEL, OUTILLAGE ...),

23) QUEL EST VOTRE STATUT MILITAIRE ?

74) POURQUOI CHOISIR UNE GRANDE/PETITE SOCIETE ?

25) POURQUOI ET COMMENT PENSEZ-VOUS PARTICIPER AU DEVELOPPEMENT DE NOTRE
ENTREPRISE.

26) POURQUOI NOUS AVEZ-VOUS BCRIT SPONTANEMENT ? POURQUOI AVEZ-VOUS REPONDU A
NOTRE ANNONCE ?

27) QUELLES SONT LES AUTRES ENTREPRISES QUE VOUS AVEZ CONTACTEES ? AVEZ-VOUS
D'AUTRES OFFRES ?

78) PARLEZ-MOI DE VOUS,

IT VOTRE PRECEDENT SALAIRE ?
RT, LECTURE, CINEMA. COMMENT OCCUPEZ-VOUS

%

UR CE POSTE 7 BTES-VOUS PRET A CHANGER DE RESIDENCE
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POUR REUSSIR UN ENTRETIEN

1, CEQUEVOUS DEVEZ SAVOIR &

» Vous serez seul(e) face a une ou plusieurs personnes, dans un cadre qui ne vous est pas familier, pour un exercice oral,
sans support éerit,

» Vous serez regardé(e), observé(e), écouté(e), jugé(e), valué(e).

« Vous ne pouvez faire que des hypothéses sur

- te climat et le déroulement de Uentretien, - le comportement de la (ou des) personne(s) qui vous recevra(vront),

- le nombre et le contenu des questions qui vous seront posées.



&
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» 1 impression que vous aurez 3 1a sortie de Ventretien ne sera pas nécessatrement la bonne.

» Vous serez, peut-étre, obligé(e) d'attendre plusieurs Jours avant de connaitre 1a décision prise vous concernant.

« Bn rentrant chez vous, vous devez faire le bilan de voire presiation pour en tirer un enseignement pour d'autres
entretiens que vous pouvez étre amené{e) & passer.

« Vous ne devez pas vous décourager si vous w@tes pas embauché(e) mais essayen, de faire Ianalyse des raisons qui ont
pu justifier une telle décision.

2. CE OUE VOUS DEVEZ FAIRE :

ues jpurs avant l'entretien ©

iroum de
1S, efC. ).
connaltre

. Vous devez vous rendre 4 la Chambre de Commerce de votre département pour ©o fec
onements sur l'entreprise (taille - effectif - secteur d'activité - chiffre d'affaires - | duits
avoir consulté attentivement fous ces documents, vous devez memorns
rise pour faire face 2 d'éventuelles questions la concernant.

- Vous devez prévoir voire présentation physique (tenue vestimentaire ~ coiffure
le temps nécessaire pour vous rendre sur ie Hea de lentretien. V
pouvez créer une géne si vous 8tes trop en avance, dans ce cas, atte
. Vous devez vous exercer chez vous & parler seul{e) assis(e) penda
minutes par exemple (voir annexe en fin de dossier). Le jour de l'entretien, i

als vous

b

arriver & Pheure,

- soigner votre entrée, saluer,

attendre que ['on vous invite a vous A%seoir,

- attendre que I'on s'adresse 3 VOUS pour commencer 4 parler,

écouter avec attention les questions,

prendre le terps de ta réflexion pour répondre,

ne pas couper la parole,

surveiller le ton et la qualité de votre voix (diction - débit - audibilite),
. 8tre attentif(ve) au contenu de voire discours.

%

5

H

i

H

H

Attention |

- Soyez nuancé(e) dans vos jugements, dans vos prises de position.
- Soyez cohérent(e) dans le déroulement des idées exprimées.

- Soyez prudent(e) dans vos affirmations.

- Soyez convaincant(e) pour exposer votre motivation pour I'emploi, vos compétences professionnelles, sans prétention
ni modestie excessives.

- Ne prenez pas ['initiative de clore l'entretien. Attendez que l'on vous dise quiil est terming,

i

3. CE QUE VOUS DEVEZ ETRE ©

« Chassez le trac en respirant profondément mais sans bruit.

Dissimulez votre trac en paraissant calme, stir(e) de vous, équilibré(e).

« Pour avoir une contenance, ayez un sac a main, une pochette, un journal, une revue.

Contrélez vos mains, utilisez-les comme support de votre discours. ‘

- Gardez le sourire pendant touf l'entretien,

Soyez naturel(le) mais pas décontractée.

- Soyez patient(e) si I'entretien se prolonge et discret(e), ¢l est interrompu par une entrée ou le téiéphone.

- Prenez congé poliment en remerciant.

« Ne vous laissez pas impressionner par le climat de l'entretien ou par le contenu ¢ee questions qui peuvent étre
déroutarites.

@

E

@



L. LA COMMUNICATION VERBALK :

C’est tout ce qui concerne |’écriture et le langage oral.
1.1. La communication écrite :
L.LL L’importance de ’éeriture : ily a

L’attrait de I’ écriture sur la parole ;
Ex : a coté d'un voisin qui lit son journal, il nous arrive de lire par dessus son épaule ou le
verso de son journal.

- L’influence de Penseignement et de ’éducation ;
Ex : la communication écrite n’occupe que 25% du temps total de la communication alors
qu'elle absorbe 82% du temps d’apprentissage.

1.1.2. Les méfiances de la communication écrite dans Pentreprise :

- Le nombre important de documents entraine souvent une non-communication du fait
de I"impossibilité de tout lire ;

- La communication écrite ne doit pas servir 'inaction :
Ex : pour repousser un projet, un chef d’entreprise dit & son cadre dynamique « Jaites-moi un
rapport »,

- La communication écrite fait craindre ’engagement personnel ;
Ex : un document écrit peut mettre en difficulté son auteur.

- La réponse orale 4 une question écrite peut étre source de conflits.
Quel remeéde peut-on employer pour éviter cette situation ?

£ “
I

- Les réponses écrites dilatoires : qui consistent

3 répondre par une question en
demandant un complément d’information.

1.1.3. La communication écrite professionnelle :

Etude des documents : « Les documents internes de narration »
« Les documents internes de transmission des messages »
« Plans relatifs aux cas les plus classiques. »
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1.2, La communication orale ;

1.2.1. Le SAVOIR-ECOUTER : sa bonne maitrise est indispensable car il est 4 la base de
toute communication avec autrui.

s

Les obstacles a ’écoute :

- E *obstacle physique : surdité totale ou partielle.

6o

- L esprit réveur : durant ’écoute on arrive i étre déconnecté totalement de P’orateur.

- La passivité : au sein d’un groupe, ¢’est I'incapacité d’un individu de sélectionner

¥

i
certains sons et den ?;;sxs’mm les bruits,

fo

Remarque : certains individus se déconnectent de leur environnement sonore. C’est une
habitude confortable et paresseuse qui permet d'étre dans une relation sans y étre.

- Le mangue de volonté : I’écoute active est épuisante, pour accepter cette fatigue,
I’homme doit comprendre le message de I'interlocuteur et porter intérét a cette
communication.

- Un environnement peu favorable : une bonne écoute nécessite un environnement
favorable.
Ex : chantier voisin, chaleur, froid, ...

- La perturbation émotionnelle : 'homme a tendance & ne retenir que ce qui correspond
a des émotions agréables, ¢’est pourquoi il faut maltriser toute émotion afin de développer son
écoute active (méme si I’émotion n’est pas agréable).

- Les préjugés : on n’écoute plus son interlocuteur et ses explications, la cause étant
jugée d’avance.
1l est difficile de se faire une opinion sur tout, ¢ est pourquoi la tentation est forte d’adopter
des points de vue tous faits et I'on n'écoute plus les arguments de I'interlocuteur.

- La réplique incontrlée : ¢’est le cas de Pinterlocuteur tendu qui réagit a des mots.

- Attitude qui consiste & centrer tout sur soi et se montrer incapable de se mettre & la
place d’autrui.

- Le sens wiéiq& : la critique constructive non agressive n’est mg un @bgmwg a une

bonne écoute. La critique systématique qui obéit & des instincts non maitrisés (désir de
puissance, de détruire I’autre) est un obstacle a une bonne communication.

Les 5 movens pour atteindre un bon degré d’écoute :

?o'

- Adopter une pensée positive vis  vis de I’autre : il est tonique de considérer les
autres comme des amis p%uﬁ‘@% que des adversaires.
Ex - on se sent & la hauteur si 'on part gagnant. Les journées sont longues pour celui qui a

[utté toute la journée de travail contre ['autre.
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- Tendre vers une écoute objective : la volonté doit parvenir 4 imposet'a 'individu de

se débarrasser de toute idée négative & I"égard de I’interlocuteur.

)

- Développer son attention : il faut éviter au maximum que son attention soit distraite,
les moindres détails peuvent donner naissance 4 des idées essentielles.
Ex : un détail pour 'émeiteur peut servir de base & I'interlocuteur pour le développement de
la méme idée différemment.

- Regrouper les points communs : il faut sauter toutes les disgressions pour rassembler
les idées communes.

- Savoir évaluer : classer les idées suivant leur importance pour ne se consacrer qu’a
Pessentiel.

Etude de document : « Comment écoutez-vous 7 »

1.2.2. Le SAVOIR-PARLER : dans I’entreprise la parole est signe de pouvoir, elle est le fait
de ceux qui ont une certaine autorité.

Ex : directeurs, chef de services, leader syndicaux, ...

La parole s’accompagne aussi d’une certaine méfiance symbolisée par des expressions

péjoratives.
Ex : les beaux parleurs, il parle pour ne rien dire, il parle sans savoir, ...

Comment bien communiquer verbalement ?

w

I1 suffit de respecter un certain nombre de régles :
Savoir maitriser ses émotion
FEtude de document @ « Le trac»

- Savoir traduire ses pensées en paroles : le mécanisme de traduction des pensées en
paroles se fait en trois étapes :

1- constitution de la pensée chez 'individu

2- celui-ci code en langage ses représentations mentales (3 ce stade il y a déperditior
mpmmm@ entre Ez% pensée libre de 'auteur et sa transcription en signes linguistiques : ’i‘{@u“dﬁ‘ff
les mots justes pour exprimer sa pensée).

3- Adapter ce langage 4 'interlocuteur afin qu’il puisse étre transmis par (la voie de) la
parole.

Etude document : « La déperdition du message. »
- Bien préparer techniquement son intervention, trois régles sont essentielles

1- 11 faut maitriser la matiére qui fait objet de intervention
Fx : ce qui se congoit bien s 'énonce clairement.
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2- Les mots utilisés doivent étre compris et leur ortho graphe connue par ceux qui
Putilisent.
Ex : cela donne de 'assurance lorsqu’on 1 'utilise.

3- 1l n’est pas inutile de mettre ses propos par écrit, afin de mieux structurer sa pensée
et ne pas oublier des points importants.

“ - Penser & P’autre : lors d’une communication orale, méme quand I’orateur est seul &
pﬁﬁ@f il y a un dialogue qui s’établit entre lui et I’assemblée.
Ex : les auditeurs réagissent par des gestes, des regards, des mouvemenis et des mimiques ..
c’est & dire une communication non-verbale.

% &%agﬁi ﬁ% ie;;é::z ur : Vorateur doit non seulement viser la clarté des propos,
mais aussi s’adap u de connaissances @ﬁ; de mmg%éh@mmﬁ dj ceux qui écoutent.

Etude documents : type d’explic s qui convient »

Le
« Comment %2%@, er E attention. »

‘Comment parler & un public 7

Parler devant un vaste public est difficile car la foule est exigeante. Aussi, I’orateur qui veut
réussir devra étre averti des réactions possibles de la foule, faire preuve des qualités
nécessaires et construire un discours adapté 2 la situation.

- Connaitre son public : tout rassemblement s’accompagne de phénoménes regroupes
sous "appellation : « Lois de psychologie des foules ». On y trouve :

. Iz création d’attentes |

. égalisation des personnes, ¢’est a dire le rejet des différences individuelles et le
nivellement des statuts ;

. le rapprochement des individus les uns des autres. IIs partagent les mémes valeurs et
es mémes idées ;

_la diminution de la réflexion : ces situations ne sont pas propices a la réflexion ;

. Phomogénéisation des comportements : issue des deux phém@méﬁ@g précédents ;

. la soumission & un chef : meneur qui aurait un r6le catalyser
Ex : personne qui représente le mieux le groupe au niveau des idées, des revendications.

- Les qualités personnelles de Porateur : celui-ci doit sentir et évaluer intuitivement les
caractéristiques du groupe auquel il u}z‘i 5 aémg%z :

. Le nombre de personnes approximativement ;
Rq : 5i le nombre de personnes est > 500 personnes, des phénoménes de foule sont de plus en
plus probables.

. la composition du groupe ;

Ex : ouvriers, chomeurs, paysans, .

. les circonstances du rassem %ﬁﬁmgﬁm pour pouvoir déterminer les attentes ;

. la situation générale ambiante et ses rapports avec le rassemblement ;
Ex : en période d’inflation, penser aux revendications salariales pour résorber la perte du
pouvoir d’achat.

la connaissance des modéles habituels de parler, de juger, de sentir et réagir ;

o
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Ex : on parlera différemment & un groupe de femmes, i des scouts, ou & un groupe de routiers
en pleine manifestation.

. discerner les attentes réelles des attentes apparentes du groupe : la connaissance en
profondeur de la mentalité des groupes sociaux auxquels ils appartiennent est un facteur
important du succés de P’orateur.

Ex : l'orateur doit conquérir le groupe sur le « tas » avec sa voix, sa prestance et ses
zﬁfﬂ‘éifﬁ@%%‘ sa communication affective avec la foule et sa capacité d’improvisation.

- Le contenu du discours : pour faire passer un message & la foule, il faut se plier &
certaines conditions :
. se faire accepter soi-méme avant de f&’i‘i @@wiﬁi@r le message ;
Ex : se faire connailre, se situer et situer son action par rapport aux attentes de la foule.
. exprimer par des formules frappantes %im idées-forces du groupe pour montrer qu’on
les a comprises.
. Se conformer aux caractéristiques profondes du groupe ;
EX : il faut adopter les maniéres d'étre, de parler et d’expression du groupe, méme si le
conteny du discours est déroutant pour le auditeurs.
. reconnaitre les mythes du groupe : ¢’est & dire pouvoir formuler clairement les
croyances du groupe ;
. parler par images : « la foule n’a pas de cerveau » disait Gustave Lebon, pour qu’elle
réagisse il faut intervenir au niveau des réflexes (il ne faut pas étre abstrait).

2. LA COMMUNICATION NON-VERBALK :

Une communication réussie permettrait a un message d’étre compris a 100%. Or toute
communication orale comprend trois composantes principales :

- 10% le sens des mots,
- 35% intonation et la tonalité de la prononciation des mots,
- 55% la communication non-verbale.
La communication non-verbale ou g%m@ﬁ e est un ensemble dsﬁaxg%@%i@m du visage, de

gestes, de postures, de déplacements, qui accompagne la communication verbale en la
renforgant ou en I’affaiblissant.

2.1. Principes de compréhension et d’élaboration d’un message :

- Il n’y a pas de communication isolée, elle s’accompagne toujours de communication
non-verbale.

- La communication non-verbale peut exister sans la communication verbale.

- Méme le silence ou le refus de communiquer s’accompagne d’une communication
non-verbale.

- Souvent nous ne sommes pas conscients de notre communication non-verbale
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Remarque : si on peut dans une certaine mesure contréler notre communication verbale, la
communication non-verbale s'échappe de nous sans qu'on puisse vraiment la maitriser.

b

2.2. Les apports de la communication non-verbale :

La communication non-verbale :

- apporte une signification supplémentaire accompagnant celle du message verbal. Elle
authentifie ou infirme les intentions profondes de I'émetteur.

Remarque : pour convaincre l'interlocuteur, il faudra conformer votre message verbal a votre
expression non-verbale.

- Apparait aussi comme un instrument d'analyse et de connaissance au travers de la
GESTUOLOGIE.

Celui qui sait décoder la communication non-verbale, peut juger de la cohérence interne, de la
conviction de son interlocuteur et de ses intentions profondes.

Qu'est-ce que la gestuologie 7

C'est l'ensemble des éléments dynamiques (en mouvement), de la communication non-verbale.
La gestuologie commence avec notre sphére corporelle personnelle (c'est a dire ['espace
autour de nous) mais s'exprime aussi dans notre contact au sol (appuis, démarche), nos
postures, nos gestes et la mimique notre visage.

2.3. Analyse gestuologique de l'individu :

2.3.1. La sphére corporelle personnelle :

1'individu évolue dans une bulle invisible constituée de zones dans lesquelles nous pénétrons
et d'ot1 nous sortons pour des raisons spécifiques.

ey

. HALL positionne 'homme dans et par rapport 4 4 zones :

- Une zone INTIME : c'est la zone affective par excellence, propre a toutes les manifestations
émotionnelles.

Ex : zone dans laquelle onk peufmiewx voir les yeux de son interlocuteur, que l'on peut
observer le souffle, cntendre la respiration.

Dans cette zone je peux mettre mes mains & la taille de U'autre ou sur ses épaules, le serrer
contre moi.

- Une zone PERSONNELLE : clest la limite de notre emprise physique sur le monde (bras
tendu).

- Une zone SOCIALE : qui est la somme de deux zones personnelles.

£
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Ex : deux personnes allant & la rencontre ['une de I'autre se retrouvent a la jonction de leurs

zones personnelles respectives.
Une zone PUBLIQUE : qui se situe au-deld de la distance sociale.

Etude document : « la bulle, ou la sphére corporelle personnelle ».

2.3.2. Interprétation des signaux émis par notre sphére corporelle personnelle :
11 y a trois types d’observations & faire

¢ de CONFORMITE entre le message verbal émis et la zone utilisée pour
'n cas de non-conformité, de distorsion, ¢’est %é% non-verbal qui prime.

- La zone PREFERENTIELLE d’émission d’un individu : cette zone prioritaire
d’émission est fonction de notre personnalité. L’allongement ou le raccourcissement de la
distance qui nous relie 4 I’autre est porteur d’un message. Quand je communique :

. plus je m’éloigne de quelqu’un en allant vers la zone publique, plus je prends
mes distances, marquant ainsi mon détachement, mon désintérét, mon désaccord ou ma géne
selon la nature du message.

. plus je me rapproche de mon interlocuteur jusque dans sa zone intime, plus je
m’efforce inconsciemment de réduire les distances afin d’écarter d’invisibles obstacles 2
I’échange et gagner en chaleur, en intimité.

Le message s ‘effectue dans une dominante affective. Ceci peut aussi se manifester assis, par
le choix d'un siége spécifique (disposé dans telle ou telle zone) ou en replagant un siege pour
se rapprocher ou s ‘éloigner d’un interlocuteur.

- Les DEPLACEMENTS et les PASSAGES d’une zone a l’autre. Ils traduisent
d’éventuels décalages de cohérences interne entre I’acceptation ou le refus de ce qui est dit ou
entendu.

CONCLUSION : un bon communicant pratique d’instinct la conformité entre le message émis
et la zone d’émission, mais aussi, sait montrer son désintérét ou son désaccord en s’éloignant

de son interlocuteur pour atteindre la zone publique.
Les postures du corps :
Les postures concernent 5 grandes zones !

-1la TETE
-le BUSTE,
- le BASSIN,

- les JAMBES ET LES PIEDS,
-les BRAS et les MAINS.

Il faut distinguer la posture qui est une position statique, du geste qui est un mouvement
dynamique.
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Les postures permettent dans une situation apparemment sfggﬁ@ﬁ de canaliser toutes les
réactions internes, subjectives, que nous pouvons €prouver.

Ex : si je participe & une réunion et gu 'un des participants m’irrite, j'ai deux solutions :

. soit je sors et quitte la réunion,

. soit je tempére mes impulsions et je les compense par une succession de
postures pour ne pas les laisser s'exiérioriser.

Etude documents : « Qualification des postures et mimiques »
« Analyse des scénes : que nous disent ces personnages 7

4

»

2.3.3. Les gestes d’appui du langage : les MAINS

o
(¥
=
o
2
5]
I
@

Ce sont des gestes qui soulignent le rythme du discours. IIs accompagnent 1
e

renforcent le message émis.

T

Intérét de P’étude de ces gestes :

. leur présence renforce I'intensité du discours, on croit vraiment a ce que I'o
est en train de dire ;
. leur absence réduit la conviction interne de ’émetteur. On y croit moins.

Ktude document : « Qualification des postures et mimigues ».

2.3.4. La mimique faciale : le VISAGE

La mimique faciale regroupe D'ensemble des expressions du visage. Paul EKMAN
(psychologue américain) a déterminé six émotions fondamentales chez Phomme :

- 1a joie (8lévation des joues, poche sous les yeux, ...} ;
- la tristesse (froncement des sourcils, bouche tirée vers le bas, ...) ;
- le dégotit (plissement du nez, ...) ;
- la peur (sourcils relevés, yeux grands ouverts, ...} ;
- la colére ( sourcils bas, regard dur, lévres serrées, ...} ;
- la surprise (sourcils haussés, yeux grands ouverts, mdchoire inférieure pendante, ...).
D’aprés ses expériences Paul Ekman remarque que les m&mﬁ@@ reconnaissent plus facilement
la joie et le bonheur (93%), par contre ils ont plus de difficultés & reconnaitre la co olére (73%).
On comprend mieux pourquoi il y a tant de disputes.

Ftude document : « La mimigue faciale ».

’

Frangois SULGER applique 2 I’étude du regard un code symbolique qu’il résume ainsi :

- regard FIXE : immobilisme, désir de ne pas s’engager ;
- regard MOBILE, MULTIDIRECTIONNEL : vivacité, dispersion instabilit€ ;
- regard DROIT devant soit : facilité de contact, vit exclusivement dans le présent ;

g&fd VERS LE HAUT : idéaliste, tendance & "utopie, mal a I’aise dans la réalité ;
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- regard VERS LE BAS : réticence 3 prendre en compte la réalité, dissimulation si les
paupiéres sont baissées (car le regard est masqué) ;
- regard VERS LA DROITE : évite le contact présent pour se projeter vers |’avenir,
irréalisme ; ‘
- regard VERS LA GAUCHE : évite le contact avec le présent ;
- regard vers le NORD-EST : fantasmes ;
- regard vers le SUD-EST : besoin d’accaparer ;
. » regard vers le SUD-OUEST : obsessions secrétes ;
- regard vers le NORD-OQUEST : nostalgie, réveur.

2.3.5. Les gestes barriéres :

st

OrsgQue nous

C’est un comportement de défense, qui permet de canaliser notre tension, 1

COMMUNIqUonSs.
Ces gestes apparaissent quand il v a rupture dans D’échange (Je me sens remis en cause,
interpellé par les autres, ébranlé par mes convictions).

Cette rupture se produit dans trois cas trés précis :

- Adoption d’un geste barriére dés que je commence a parler car J’appréhende de dire
ce que je vais dire.

- Adoption d’un geste barriére aprés avoir parlé car ¢’est une préparation au choc de ce
que je crains entendre.

- On peut se figer dans un geste barriere dés que l'on est en situation de
communication (en écoutant ce que [’on me dit) car je présume que je n’aimerai pas ce que
Pon va me dire.

11 existe 4 gestes barriéres caractéristiques :

- les MAINS sur les oreilles, accoudé ;
- les BRAS croisés ;
- ge frotter les MAINS
- toutes les formes de REAJUSTEMENT de notre allure extérieure.

Ex : la méche de cheveux, le pli de la jupe ou du pantalon, le noeud de cravate, les poignets
de la chemise, les pans du veston, le doigt passé dmzs le col de la chemise, le raclement de
gorge, le repositionnement sur son siége, ...
Remarque : ces gestes sont dits d’auto-contact car i
doute, de tension nerveuse ou de simple perplexité.
L’ auto-contact est le moyen le plus simple dont di
propre existence.

ilg interviennent dans les moments ds

ispose I’homme pour se rassurer sur sa

Application : « Analyse d’un comportement ».
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GRILLE D'ANALYSE DE COMPORTEMENT

Personne a analyser : .
Nbre d'attitudes Signification
baissée
relevée

sourire pincé

sur le ¢6té

REGARD :

mobile

en avant

en arriére

arrondi

droit et tendu

bassin en arriere

bassin avancé

MAINS :

dans la poche

agrippées

jointes

tendue

poings serrés

doigts croisés

index dressé

paumes ouveries

JAMBES :

Croisees

ouvertes

rendues

pliées et jointes

pointées vers quelgu'un

A partir de cette grille d'analyse, déterminez le comportement de la personne au cours du débat.
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le, dont les différentes tendances pourraient se résumer de la facon
suivanie

Concluons sur Iutilisation de cette sphere corporelle personnel-
(7

S
%K% RAPPROCHEMERNT ELOICNEMENT —
MO

. attirance . rejet
. a¥fection . crainte
. ententa . frotdeur
. confiance . désaccord
. passion . non-engagement
. conviction . géne
. aisance . désintérét

. chateur . doute
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Qualification des postures et mimiques
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Analyse des %ﬁ@ﬁ%g ° que nous disent chacun des perszonnages 7

' différentes scénes suiv
chacun des personnages?

Pour réaliser ce théme, utilisez un tableau d'analyse selon le modéle présenté ci-dessous -

Buste Maing j Jembes Pleds . Accessaires | Message giobal regy
f |
| j
.
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Demande de

renssignaments

— Se présenter,

~ S& référer éventuelle-
ment & une  annonce |

publicitai ire, etc

Acrubar éu*g}? on.

Sentiments ou
salutations
distinguélels,

|

- - Fournie le(s) renseigne- | — Se  tenir & disposition
~ Happaler Qucamcteme menti{s]. pour tout renseignement | salutations
| Séponse %‘a date et Vobjet de 5g [ Précéser que ?a c}‘gcumer}» mw‘zpiémemaimj dévoudiels,
; | demands. | tation est jointe ou fait | — Assurer les meilleurs ser- |
: ] | l'objet d'un envol séparé. vices si le client opte
| J’ [ pour nes produits,
l o i e b
J f Formuler ta demande : ! Donner toutes les préci- | insigter éventueliement sur | Sentiments ou
] [ veuillez nous envoyer, nous C siong les délais de livraison. salutations
! Commande | faire parvenir | - article : références, dési- distinguélels
| | i gnation, quantité,
‘]‘ ? f - lieu et délai de livraison,
I ] J — modalités de paiement.
j ’T — Accuser réception {date, ; Liveaison possible - — Assurer de la bonne exé-
! f objet, numéro}. i Annoncer la date. cution de la livraison,
| | — Remercier. ! Sentiments ou
| i k ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ T e SabUtatIONS
Réponse ! P Livesison impossibie - Souhaiter que cetie solu- empressélals,
! i | Proposer une solution (arii- tion convienna,
] i cle de remplacement, allon- | — Demander au client de
| i | gement des délzis, ete.. ). confirmer son accord.
L i I
| Livraison \I — Rappeler la commande f - Ccmsietm le retard ou | — Demander la livraison Sentiments oy
| | date et numérol, | Varreu immédiate, I'échange ou sulutations
| | — Rappeler les entretiens I nsmtw sur les congé- Vindemnisation. distinguéisle.
Réclsmeation ‘ téléphoniques éventuels. quences dommageables | — Espérer voir I'affaire rapi-
| pour  notre  entreprise ; dement réglée.
E clients mécontents, ven-
| es manguéss, ato, .
j - Accuser réception (daie Proposer une solution adap- | — Espérer que la solution entiments ou
numéro, objet). the. proposée conviendra salutations
Réponse f — Recoﬁmahm les faits et — Assurer gue de tels inci- empressélels.
j formuler des excuses. dents ne se renouvelle-
1’ ront plus.
T 7
Réglement é —Happeler la facture : | - Constater 'absence de | — Demander un paigment | 1e rappsel
| date, numéro, montant, réglernant, rapide (1% rappel). Sentiments ou
Bspper ] — Rappeler le terme fixé. | - Forrmuler e rap — Envisager de t?apsmaz°"f' salutations
’ | : ton sera mmmfs le dossier au “conen- dévoudis)s.
; 4 Ter rappel - i peu tieux"" (3™ rappel). 2% cu T rappel
i

Demande o ‘un

Réponse

délai de paiement

le

facture :
montant.

— Rappeter
date, numéro,

— Rappeter e terme fixé.

Accuser réception de la let-
tre {date, objet).

| d'un oubli.

Exposer la situation : dif-
ficulté de trésorerie,

mévente, etc...
— Demander un délai.

ki
|

Accord ;
velles modalitds de paie-
ment,

Proposer de nou-

le refus :
trésorerie,

fMotiver
problémes
sente,

de

migy etc..

comprendra la situation st

%g}omt:—; accéder 4 la
demande.

Espérer avoir ainsi donné
satisfaction au client.

S'excuser de ne pouvoir
donner satisfaction.

e ]

|
|
i
S .
[Ebpéf?? que le fournisseur

distinguéisis.
Sentiments ey
selutations
distinguélels.

Sentiments ou
salutations
dévousliels,




Théme 3 MIEUX CONNAITRE SES CLIENTS

La vente est la recherche d’un accord entre les besoins, la psychologie du client et les biens et
services vendus,

Afin d’optimiser ses ventes le vendeur doit avoir une double connaissance de ses clients -
- d’un point de vue commercial (volume du C.A., fiéquence des achats, conditions de

vente ... ;
- d’un point de vue psychologique (morpho-psychologie et caractére du client).

1. LA CONNAISSANCE COMMERCIALE DU CLIENT :

L’efficacite du vendeur nécessite une bonne connaissance de sa clientéle : aussi. il doit
H ¥
posséder deux types d’informations :

- I'une se rapportant 4 la connaissance quantitative de sa zone de chalandise,

- autre se rapportant a la connaissance qualitative de sa clientéle.
1.1. Les informations quantitatives relatives 3 la zone de chalandise :
Il existe deux sources d’informations :
1.1.1. Les sources INTERNES :

- le fichier CLIENTS qui renseigne sur les clients actuels, le CA, la fréquence des
commandes, les produits achetés ;

- le fichier PROSPECTS qui renseigne sur les clients potentiels, les besoins, les
fournisseurs actuels ;

- les statistiques commerciales.

1.1.2. Les sources EXTERNES ¢

Etude document : « Informations quantitatives relatives 4 Ia zone de chalandise ».

1.2, Les informations qualitatives de la clientéle :

Elles dépendent de deux facteurs essentiellement :

1.2.1. Les typologies de clientéle :

Le processus d’achat de la clientéle différe en fonction de plusieurs critéres :

- la catégorie socioprofessionnelle,
- le sexe,
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H

Mage,

- le lieu de résidence,
-1

- |

a situation ;am;!mie;
e style de vie,

Etude document : « Le style de vie des francais ».
- les raisons d'achat prédominantes, qui ne sont pas les mémes d'un individu 2 I'autre.

s l'achat d'un camescope pour un agriculteur servira Jilmer sa famille, ses terres, .. pour un cadre
c(m/z;zemza/ le camescope servira & tourner des documentaires sur los produits & vendre, afin de pouvoir les
présenter s'ils sont trop imposants.

1.2.2. Les catégories de clients

Les raisons et les modalités d'achat différent en fonction du type de clientele. C'est au vendeur de s'adapter aux
différents clients en adoptant un comportement, un vocabulaire et un choix de produits qui permette la réalisation
de ia vente.

Clest pourquoi dans toute négociation, le vendeur doit posséder une connaissance approfondie de son
interlocuteur, de son milieu professionnel, des modalités et des | iabitudes d'achat.

2. LA CONNAISSANCE PSYCHOLOGIQUE DU CLIENT

Le vendeur doit faire preuve de psychologie pour conduire le client 4 I'achat.

2.1. Notions de morpho-psychologie

La morpho-psychologie est I'étude des relations entre la forme efg le psychisme de I'individu
Ex - lorsque nous voyons un client pour la premiére fois, que rien n'ait encore été échangé, nous ressentons une
ertaine impression qui nous fait préjugé de son comportement ultérieur. Nous pensons, tiens il a l'air renfermé,
ouvert, passif, décidé, tétu, influent, ...
Cetle impression est essentiellement le fruit de l'expérience, de nos contacts humains antérieurs.
Sans le savoir nous faisons de la morpho-psychologie, c'est a dire que nous déduisons de la SJorme et de
V'expression du visage de notre interlocuteur certains traits de son caractére.

2.1.1. Selon le doctenr Louis CORMAN

[l existe deux types de visages

- le type DILATE : c'est 4 dire le visage ouvert ;
- le type RETRACTE : c'est a dire le ¢ visage ﬁzma

Entre ces deux types de visages exirémes nous pouvons trouver une infinité de situations intermédiaires qui ne
nous permet pas de caractériser avec précision chaque variété de visage.

Toutefois, une étude plus détaillée du visage en comparaison du type dilaté ou rétracté nous permet de percevoir
les grandes caractéristiques de la personnalité de I'individu.
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Etude document : « Morpho-psychologie du dilaté et du rétracté »
Le visage peut étre divisé en frois étages :

e supérieur dit partie cérébrale de I'individu;
e moyen dit partie affective de I"individuy,
étage inférieur dit partie physique de I'individu.

Selon les individus ['un ou "autre des étages est plus ou moins développé ce qui permet de
définir 3 types de personnalités : cérébrale, affective, instinctive.

Etude document : « Morpho-psychologie du dilaté et du rétracté ».
« Le visage un monde a trois étages »

2.1.2. Selon le professeur René LE SENNE :
on peut distinguer 4 types de tempéraments :

- le bilieux,

- le nerveux,

- le sanguin,

- le lymphatique.

5 g

Htude doevment : « Classification selon B. Le Senne »

Remarques :

- Ce tableau met en évidence les traits de caractere et non le niveau d’intelligence,
car il y a des individus intelligents dans chaque catégorie.

- Aucun de ces 4 types de tempéraments n’existe a état pur. On peut avoir une
combinaison de deux dominantes qui selon les cas s’équilibrent ou s’ajoutent.
Ex : Nerveux-Bilieux ; Nerveux-Sanguin ; ... ,

- Iy a un certain lien entre les mobiles d’achat et le tempérament.

- L’analyse de la personnalité des clients nécessife un certain entrainement.

Application : « Faire une analyse morpho-psychologique de votre personnalité ».

2.2, Les attitudes du vendeur envers le client :
Fiude document ; « Attitudes du vendeur envers le client »
Application : « Deux cas particuliers de vente »

3. UTILITE DE L’ANALYSE TRANSACTIONNELLE DANS LA
CONNAISSANCE DU CLIENT :

3.1. Objectifs de Panalyse transactionnelle :

Née aux U.S.A. dans les années 60, elle a été mise au point par le docteur Eric BERNE.

i
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Dilaté Rétracté
INTELLIGENCE — Savoir faire, bon sens, — Réfléchi.
— Actif. — Non spontané.
- Boontand. -— Contact difficile.
— HRéaliste el pratiqus. — Méfiant,
Les dilatés ne sont ni plus ni moins intelligents que les
retractés.
AFFECTIVITE — Wie affective abondante. — Vie affective se limitant aux
— S'attache & beaucoup de proches.
gens. — Préfére la solituds.
- Sociable, aimable. — Ne s'extériorise pas faci-
- Caractére facile. lement.
— Exteriorise ses senfiments. | — Passe pour taciturne et se-
cret.
Caractére difficile.
INSTINCT ~— FExtériorise davantage ses |— HRetient ses instincis.
instincts. — Fatléchi, faculté de
— Passe pour gourmand, sen- concentration.
suel, combattif, coléraux,




La bouche aux 1&-
Le visage s'inscrit | vres charnues est

l'expansion. les  angles es-
tompés.

souvent  entrou- [Le modéle tend ay
verte dans un sou- | rond.

. . l Récaptours | ;
rand visage ! ComELELS i Wi oddeid
= | sensorisls | Modelé
) l
. [
~ Type large. r~ Ouverts au miliey | — Toutes les lignes
— Prépondérance z‘;{ extérieur. | sgnt courbes et
} — |
|

un ovale large ou

U0 CAITE Bux an- rire.
gtes arrondis. Le nez est épais.

ou rouge. grands 3 fleur de

téte et assez écar-

|

!

|

f dans un cercle ou
|

|

|

!

|

!
i— Le teint est rose I(w Les  yeux sont
|

t6s

— Type étroit. — Peu ouverts au | — Toutes *e% %igsm%
— Souvent recro- milieu extériaur. sont droites i(

quevillé. — La ‘Dsuphe’aazx l&- fes uangies sail-
— Le visage s'inscrit vies pincees est fants.

dans un triangle, sévare. .

ur ovale ou un|— Le nez est fin. _

rectangle alfongé. | — Les veux parais-
— Partie OE8EUSE sent petits car en-

peu charnue. forcés dans lor
— Le teint est pale bite.

ou ofivitre.

LE RETRACTE
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Théme : MIEUX CONNAITRE SES CLIENTS

Répondez aux questions ci-dessous en faisant preuve de réalisme.

Analyses de deux cas particuliers de vente.

Premier cas : le client silencieux

a) Comment savoir ce qu'il pense et déceler ses mobiles d'achat 7

b) Sicelane suffit pas, il faut le faire participer & la démonstration, c'est 3 dire lui
4 défaut, une maquette ou la documentation. Pourquoi ?

©

Deuxieme cas: la vente 2 deux clients

¢) Doit-on ignorer l'accompagnateur du client s'il ne dit rien 7 pourquoi 7

P

d) Quelle attitude doit-on avoir envers un accompagnateur qui freine la vente 7

faire manipuler et toucher le produit, o

¢) Aprés l'exposé d'un argument important, il est bon de les faire participer & tour de role 2 la démonstration. Sil

comprend plus vite que I'autre, quelle attitude doit-on adopter ? pourquoi 7

e} Une discussion s'éléve entre les deux personnes, que faites-vous 7

g) Si 'accompagnateur est la femme du client, quelle attitude allez-vous adopter lors de la vente 7

Fun

h) S'il 'y a désaccord marqué entre les deux époux et que le mari se désolidarise de I'achat, quelle est selon vous I'attitude de la

femme 7 quelle attitude devez-vous adopter ?



C’est un théorie qui permet ’analyse de la personnalité par un étude des « Etats du MOT » et
"analyse des échanges interpersonnels par une étude des transactions.
L’analyse transactionnelle recouvre plusieurs champs opératoires, mais décrivons plus
particuliérement deux d’entre eux plus utiles & la connaissance du client dans la relation de
vente,
3.1.1. L’analyse structurale ou fonctionnelle -
Basée sur la structure de la personne, ¢’est a dire I’analyse des « Etats du Moi ».
La personnalité est composée de trois « états du moi » :

- le PARENT,

-'ADULTE,

- PENFANT,
qui sont des systémes cohérents d’enregistrements et de comportements de [’individy.

Etude document : « L’ analyse structurale »

Remarque :
- les différents états du moi coexistent chey P’individu,
- un €tat du moi peut dominer les autres,
- Pétat du moi qui s’exprime peut varier suivant les situations et Pinterlocuteur,
- il n’existe pas de hiérarchie entre les états du moi.

3.1.2. L’analyse des transactions :

Une transaction est un échange entre deux ou plusieurs personnes, que cet échange porte sur
des paroles, des écrits, des gestes, des regards, des objets, des contacts physiques, etc.

Aussi, toute transaction est un €change entre les états du moi, puisque toute personne est
composée des états du moi.

Les relations entre les personnes et les groupes sont constituées par des séries de transactions
qui se succédent.

Exemple : « Les états du moi et les transactions »

Application : « Typologie des transactions »

3.2. Conclusion -

[’analyse transactionnelle a pour objet de créer les conditions favorables 4 la communication,
en utilisant a bon escient les différents états du moi et en adoptant une « position de vie »
positive dans toute relation avec soi-méme et avec autrui.

L. CEDDIA  cours de négociation  DNN.T.S. " vente de solutions informatiques page 15
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47. Savez-vous vraiment ce que vous
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49. Y a-t-il une partie de vous qui croit au
surnaturel 7
50. Ajustez-vous vos objectifs 4 vos possi-
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51, Avez-vous des principes moraux soli- W
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53. Visualisez-vous les situations ou les X
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3. a votre prix est beaucoup trop cher
b par rapport i gquoi °
4. a ou sont mes chaussettes 7
b ¢ ne peux—tu rien faire tout seul 7
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Remargue : 1'Etat du Hoi qui

cmetteur,

- Les transactions cachées

]
he)

1. a + vous faites du ort depuis un mois
b : oui, 10 km de vélo chague jour.
a’t c’est dréle de vous voir ainsi maigrir
b*: oui, je vous ai SUrpris.

"

 ie note gque vous refuser cette petite concession
¢ooui, je vous ai expligué pourcuoi.

sachez que je ne l°oublieras pas

D vous etes de mauvaise foi, si vous faites semblant de ne
pas comprendre.

-
.

[ N

{7 contenu latent du nessage )

; 5 nas ;. npniveaux le i
Remarque : la transaction Se passe Sur d&&b1 ﬁlf?ﬁﬁg 1 L@j?
(appar latent) un  Etat duv moi sexprime,

{apparent) et le NON-DIT (1 ;
mais c’est un autre Etat qui coummande.




DEAGRAMM
FORCTIOMMEL

=
o

RORMATIF

PARERT
ROURRICIER

e

] pod

&S

ADULY

£

E

-
|

i

|

f¥ PARENT

FTAT

#

Curiine

L

Comportama

géndrat physigues f :
i |
i [WW — '
] ! Bien, mal, ]
i sur les hanches, i faur, J
! das droit [ t dois, toujours, |
} sourcifs froncés. J jamals, moral, i
| ndex tendu, ! imimoral. |
| regard | Siogans, {
‘ autoritaire ) sentences, [
: ! !

S ,wwji__ S Jg,__-,r,,,,‘.,,ﬁ S
Prend soir, | Begard Bien | Vagy | ;
Prend compréhensit, faisse-moi l
en charge. penché Taider. Laisse, je vais |
Soutient aide, &r1 avant, te faire pour toi. }
réconforte, te brag { Baon pauvre petit | i
conseille, | sur "épaule. |
encourage. | Améne et I
« Bonne phre ». | souriant. J
S L.

neutre,

logigus,
objectif.
Racherche les
informations.
Cherche &
cornprandre.

Gestes et attitudes

Regard direct,
attentif st

neutra,
Gestes mesurds.
Téte droite,
sans raideur.
Cuvert.

fiots et expressions

Je pense gue,
mon hypothése,
& mon avis,
qui, guok,
coramant, eto,
Clair et
infarmatif,

BEISonnes

Fait respecter
ta réote,
ia rappelle.
Approuve,
nprouve,
interdit,
permet, jugs,
exc.

Slinquigte ou
s'enthousiasme,
encourage ou
compatit.

Rappelie ce qui

est bien el juste.

Sélectionne,
connalt ou
fie connalt pas.
Enregistre.

Rappeile les faits,

ta réalité.

EMFANT
ADAPTE

SOUMIS
™

Soumis aux
demandes
gt attentes
d'autrut.
Yeut bien
faire, timide.
« Enfant modéle »,

L' échine courbés,
bras et jambes croisés,
téte inclinée,
le regard
auéte l'approbation.

S vous plait,
marci, V&S essaver,
ie roserais pas
je fais de
mon mieux. Buhl

af les personne

« Savoir-vivre »,
Sécurité ou
insécurité.

N

% Asperts
%

i
~ -
{~jpeut étre
fépressif,
dévalorisant.

]
|
T
|
|
I
J
!
|

L

[I L aime, {
i Brotége

] et surtout

i _._permet. J
| |
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>
'\\})Capac;té i
d'évolution l

de la personne.
L ) |
(st exclusif :
ou dysfonctionnant. ;
i

(\‘ utile pour |
ViVTe en société

ton,
I'indécision,

ENFANT
ADAPTE
REBELLE

s

@

Contestataire
et critique,
réagit par

Yopposition.

« Pour tout ce

qui est contre »
« Revoltd ».

La mine
boudeuse
et renfrognée,
# coupe la
parote,
éléve la voix,
hausse les

MNon, je ne
Veux pas,
stirerment pas.
Yous ng
maurer pas
Vous n'aver
pas te droit,

Tend & s'op

surtout s'j

percolt un abus
de pouvair.
Sécurité ou
inséourité.

ok
contre-dépendance
peut meaner
& Vautonomie,
—Yprovocation,
—destruction.

EMFART
SPONTANE

ET
CREATEUR
(D

Naturel, libre
de toute
contrainte,
affectif,
CUTIBLX
primesautiar,
créatf, intuitif,

brutt, rit,
pleure, crie,
« parie avec
SO COrpE »
Regard brilla
expressif,

Je veux,
{'aime, chic,
chouette, ouais,
ouyouyouilie.
Clest chébran
VAT 7
Eurdka !

Bt osi. ?

Réagit « en
direct »,
olaisir ou

souffrancs,

Intérét ou

ennut,
amusement
ou indifférence.

@s@ur‘ce—:
d’énergie
de plaisir
Créativité

et intuition,

)« sauvage »
et idées

magigues




