La Communication Commerciale

Formation professionnelle pour les acteurs de la vente et du service client
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Cette formation vous permettra de développer une communication commerciale efficace et adaptée a chaque situation professionnelle.



MODULE 4.1

La Communication Verbale

La communication verbale constitue le fondement de toute interaction commerciale réussie. Elle repose sur trois piliers essentiels qui,
maitrisés ensemble, permettent de transmettre vos messages avec clarté, persuasion et professionnalisme.

Dans ce module, nous explorerons comment le choix des mots, I'intonation de votre voix et la vitesse d'élocution influencent directement la

qualité de vos échanges avec les clients et votre capacité a créer une relation de confiance.



Le Vocabulaire Professionnel

Le choix du vocabulaire est déterminant dans la communication commerciale. Un
langage adapté renforce votre crédibilité et facilite la compréhension de votre
interlocuteur.

Les principes fondamentaux

e Utiliser un vocabulaire précis et professionnel adapté a votre domaine d'activité
« Eviter le jargon technique excessif qui pourrait déstabiliser le client

* Privilégier des termes positifs et valorisants plutot que des formulations
négatives

e Adapter votre registre de langue au profil et aux attentes de votre interlocuteur

e Remplacer les expressions familiéres par des tournures professionnelles

Un vocabulaire riche et approprié démontre votre expertise tout en mettant le client
en confiance. Il s'agit de trouver le juste équilibre entre professionnalisme et
accessibilité.




Le Ton de Voix : Votre Signature Vocale

Le ton de voix transmet bien plus que vos mots : il révéle vos émotions, votre attitude et votre engagement. En communication commerciale,
maitriser son ton permet de créer une atmospheére propice a I'échange et de renforcer I'impact de votre message.

Chaleur et bienveillance

Un ton chaleureux et accueillant met
immédiatement le client a I'aise. Evitez
la monotonie qui peut étre percue
comme un désintérét. Variez vos
intonations pour maintenir |'attention et
démontrer votre enthousiasme sincere.

Assurance et crédibilité

Un ton assuré inspire confiance. Evitez
les hésitations excessives ou les
intonations interrogatives en fin de
phrase qui peuvent suggérer un manque
de conviction. Affirmez vos propos avec
justesse sans tomber dans I'arrogance.

Adaptabilité situationnelle

Votre ton doit s'adapter au contexte :
plus posé face a une réclamation, plus
dynamique lors d'une présentation de
nouveauté, plus empathique face a une
difficulté exprimée par le client.



Le Débit de Parole : Trouver le Bon Rythme

Limportance du débit Techniques de régulation
Le débit de parole influence directement la compréhension et la Pour maitriser votre débit de parole, plusieurs techniques éprouvées
perception de votre message. Un rythme approprié facilite I'écoute existent :

et permet a votre interlocuteur d'assimiler les informations L )
1. Larespiration : Prenez le temps de respirer entre vos phrases

transmises. )
pour vous recentrer et ralentir naturellement
Le débit idéal en communication commerciale se situe entre 120 et 2. Les pauses stratégiques : Marquez des silences apres les
150 mots par minute. Cette vitesse permet une bonne informations importantes pour laisser le temps a votre
compréhension tout en maintenant un dynamisme dans I'échange. interlocuteur d'intégrer
Les piéges 3 éviter 3. Laponctuation orale : Respectez la ponctuation comme vous le

feriez a I'écrit
e Parler trop vite : risque de perdre le client, de paraitre stressé ou

o 4. L'observation : Surveillez les réactions de votre client pour
peu a l'écoute

ajuster votre rythme en temps réel
e Parler trop lentement : risque d'ennuyer, de paraitre

condescendant ou peu enthousiaste

L ) ) ) [ Conseil pratique : Enregistrez-vous lors d'une conversation
e Deébitirregulier : peut traduire un manque de préparation ou de

. simulée pour identifier vos tics de langage et analyser votre
confiance

débit naturel.



MODULE 4.2

La Communication Non Verbale

La communication non verbale représente plus de 55% de I'impact d'un message. Votre corps parle avant vos mots et parfois plus fort qu'eux.
Dans le contexte commercial, maitriser votre langage corporel est essentiel pour établir une relation de confiance et renforcer la portée de

votre discours.

La posture, le regard et la gestuelle forment un ensemble cohérent qui doit étre aligné avec votre message verbal. Une dissonance entre ce
que vous dites et ce que vous montrez peut semer le doute chez votre interlocuteur.




La Posture Professionnelle

Position debout Position assise

Tenez-vous droit, pieds Asseyez-vous au fond de la
légérement écartés a la

largeur des épaules. Cette

chaise, dos droit mais
détendu. Gardez les pieds a

position ancrée exprime la plat au sol. Une posture
stabilité et la confiance. avachie peut étre percue
Evitez de vous appuyer sur comme un manque de

un pied, ce qui peut traduire professionnalisme, tandis
de l'impatience ou du qu'une posture trop rigide
désintéreét. peut paraitre distante.

Ouverture corporelle

Privilégiez une posture
ouverte : épaules détendues,
bras décroisés, corps
Iégérement incliné vers
I'avant. Cette attitude montre
votre disponibilité et votre
intérét sincere pour la
conversation.

Votre posture doit refléter a la fois le professionnalisme et I'accessibilité. Elle établit le cadre de I'interaction et influence immédiatement la

perception que le client aura de vous.



Le Regard : Créer la Connexion

Le pouvoir du contact visuel

Le regard est I'outil le plus puissant de votre communication non
verbale. Il crée la connexion, établit la confiance et démontre votre
attention.

Les bonnes pratiques

e Durée optimale : Maintenez le contact visuel 60 a 70% du temps
pendant que vous parlez, et 80 a 90% quand vous écoutez

e Triangle du regard : Alternez entre les deux yeux et le nez de
votre interlocuteur pour un contact naturel

e Groupe : Distribuez équitablement votre regard entre tous les
participants

e Ecoute active : Un regard soutenu pendant que le client parle
montre votre intérét et votre considération

(J Attention culturelle : L'intensité du contact visuel varie
selon les cultures. Restez attentif aux signaux de confort de
votre interlocuteur.




La Gestuelle : Renforcer Votre Message

Les gestes accompagnent et amplifient vos propos. Une gestuelle maitrisée rend votre communication plus vivante et mémorable, tout en
renforcant votre crédibilité.

Gestes ouverts Gestes de précision Gestes d'amplitude

Les paumes visibles et les mouvements Les gestes avec les doigts rapprochés ou Les mouvements larges et fluides

vers |'extérieur traduisent I'honnéteté et les mains qui se joignent expriment la démontrent I'enthousiasme et la vision.
I'ouverture. Utilisez-les pour accueillir, précision et I'attention au détail. Idéaux Parfaits pour présenter des opportunités
expliquer ou rassurer. pour les explications techniques. ou des bénéfices importants.

Les gestes a éviter

e Bras croisés : barriére physique suggérant la fermeture ou la e Se toucher le visage : souvent interprété comme un signe de
défensive stress ou d'incertitude

e Mains dans les poches : peut paraitre désinvolte ou cacher un » Gestes saccadés : peuvent traduire la nervosité ou I'impatience
malaise

* Mains jointes devant soi : attitude défensive ou d'attente passive
e Gestes répétitifs : tics nerveux qui distraient de votre message

e Pointer du doigt : peut étre percu comme agressif ou accusateur



-

MODULE 4.3

L' Adaptation au Profil Client

Chaque client est unique, avec sa propre personnalité, ses motivations et son style
de communication. Savoir identifier et s'adapter a ces différents profils est une
compeétence clé pour maximiser I'efficacité de vos interactions commerciales.

La méthode DISC et I'analyse des profils d'acheteurs vous fournissent des outils
concrets pour comprendre rapidement votre interlocuteur et ajuster votre
approche en conséquence. Cette adaptation crée une relation plus fluide, réduit
les résistances et augmente significativement vos chances de succes.



La Méthode DISC : Introduction

La méthode DISC est un modeéle de comportement largement utilisé en communication professionnelle. Elle identifie quatre profils principaux
basés sur deux axes : I'orientation vers les taches ou les personnes, et un rythme rapide ou réfléchi.

Dominant
Influent
Orienté résultats, direct, décisionnaire % * . . L .
) Sociable, enthousiaste, orienté relations
rapide
Consciencieux Q\ D Stable
Analytique, précis, orienté qualité Patient, loyal, préfere la routine

Comprendre ces quatre profils vous permet d'anticiper les attentes de vos clients et d'adapter votre communication pour créer une meilleure
connexion.



Profil Dominant : L'Orienté Résultats

Caractéristiques principales

Le profil Dominant est direct, décisif et orienté vers I'action. I
valorise I'efficacité, les résultats concrets et la rapidité. Il

aime avoir le contrdle et prendre des décisions rapidement.

Signaux a reconnaitre

Communication directe et concise
Impatience face aux détails superflus
Questions orientées vers les résultats
Posture confiante et affirmée

Rythme rapide dans les échanges

[ Phrase type : "Voici trois solutions qui vous permettront
d'atteindre votre objectif rapidement. Laquelle préférez-vous ?"




Profil Influent : Le Sociable Enthousiaste

Caractéristiques principales

Le profil Influent est chaleureux, expressif et sociable. Il valorise les
relations humaines, I'enthousiasme et la reconnaissance. Il aime partager

ses expériences et étre apprécié.

Signaux a reconnaitre

Communication animée et expressive
Gestuelle ample et contact visuel intense
Partage spontané d'anecdotes personnelles
Intérét pour I'aspect social et relationnel
Besoin de validation et de reconnaissance

Humeur positive et optimiste

Comment adapter votre communication

e Créez une atmospheére chaleureuse et conviviale
* Montrez de I'enthousiasme et de I'énergie

e Utilisez des témoignages et des histoires

e Valorisez son opinion et ses idées

e Mettez en avant I'aspect social ou innovant

e Soyez expressif dans votre communication

e Accordez du temps a la conversation informelle

[ Phrase type : "J'adore votre enthousiasme ! Nos
clients apprécient particulierement cet aspect. Que
pensez-vous de cette option ?"



Profil Stable : Le Patient et Fidéle

Caractéristiques Signaux observables Adaptation recommandée
Le profil Stable privilégie la sécurité, la e Communication calme et posée e Adoptez un rythme patient et
stabilité et les relations durables. Il est « Réflexion avant de répondre rassurant
patient, loyal et préfére éviter les « Recherche de réassurance « Expliquez étape par étape
changements brusques. |l valorise la s

] ] « Questions sur la fiabilité * Mettez en avant la sécurité et la
routine et la prévisibilité. fiabilité

e Besoin de temps pour décider
* Donnez des garanties et des preuves

* Ne le brusquez pas dans sa décision

¢ Construisez une relation de confiance

Phrase type : "Je comprends votre besoin de réflexion. Cette solution est éprouvée depuis des années et bénéficie d'une garantie complete.
Prenez le temps nécessaire."



Profil Consciencieux : LAnalytique Précis

Caractéristiques principales Comment adapter votre communication

Le profil Consciencieux est analytique, méthodique et orienté vers la Préparez des données précises et vérifiables
précision. Il valorise la qualité, les faits et la logique. Il a besoin de .

comprendre en profondeur avant de s'engager.

Fournissez des documents détaillés
e Soyez rigoureux et organisé dans vos explications
Signaux a reconnaitre « Répondez a toutes ses questions avec précision

« Questions détaillées et techniques * Mettez en avant la qualité et la conformité

« Demande de documentation et de preuves e Respectez son besoin d'analyse approfondie

.. , , . « Evitez les approximations ou les exagérations
e Communication structurée et précise PP g

. . . e Laissez-lui le temps d'étudier les informations
* Analyse approfondie des informations

e Besoin de temps pour évaluer

« Attention portée aux détails [ Phrase type : "Voici la documentation technique compléte
avec toutes les spécifications. Je reste a votre disposition
pour répondre a vos questions."



Les Profils dAcheteurs

Au-dela de la méthode DISC qui analyse la personnalité, comprendre les profils d'acheteurs permet d'identifier les motivations d'achat
spécifiques. Ces profils se basent sur les besoins, les priorités et les critéres de décision qui varient d'un client a I'autre.

L'acheteur économique

Priorité au rapport qualité-prix,
sensible aux promotions,
compare les offres. Mettez en
avant les économies réalisées,
les garanties et la durabilité.

L'acheteur qualitatif

Recherche I'excellence, la

performance et la durabilité.

Moins sensible au prix si la
qualité est au rendez-vous.
Valorisez I'expertise, les

certifications et I'exclusivité.

L'acheteur innovateur

Attiré par la nouveauté, les
technologies avancées et les
solutions créatives. Présentez les
innovations, les fonctionnalités
uniques et I'avance
concurrentielle.

L'acheteur relationnel

Privilégie la relation de
confiance, le service
personnalisé et
I'accompagnement. Investissez
dans la relation, démontrez votre
disponibilité et votre
engagement.



MODULE 4.4

L' Accueil des Personnes en
Situation de Handicap

L'accueil de qualité doit étre accessible a tous, sans discrimination. Accueillir des
personnes en situation de handicap nécessite une sensibilisation particuliere, des
adaptations concrétes et surtout une attitude respectueuse et bienveillante.

Cette formation vous donne les clés pour offrir un service adapté qui respecte la
dignité et I'autonomie de chaque personne, tout en répondant aux obligations
légales en matiére d'accessibilité.



Principes Généraux et Adaptations

Communication naturelle

Adressez-vous directement a la
personne, pas a son accompagnant.
Utilisez un vocabulaire simple et clair
sans infantiliser. Respectez son rythme et

Proposition d'aide

Proposez votre aide sans I'imposer.
Demandez toujours comment aider plutét
que d'agir sans consulter. Respectez le
refus d'assistance si la personne préfére

[

Environnement adapté

Assurez-vous que |'espace est
accessible : passages dégagés, rampes
disponibles, signalétique claire. Informez
des équipements accessibles

sa maniére de communiquer. rester autonome. disponibles.
Adaptations spécifiques par type de handicap
Handicap moteur : Handicap auditif :
e Positionnez-vous a hauteur de regard si la personne est en e Placez-vous face a la personne dans un bon éclairage

fauteuil

e Parlez normalement, articulez sans exagérer

e Laissez un espace de circulation suffisant
* Proposez d'aider a porter ou déplacer des objets

e Adaptez votre débit si nécessaire
Handicap visuel :

e Annoncez-vous et identifiez-vous clairement
e Décrivez I'environnement et les obstacles

e Guidez en laissant la personne tenir votre bras
e Privilégiez les descriptions verbales précises

* Proposez des documents en formats adaptés

Utilisez des supports visuels ou écrits
Soyez patient et reformulez si nécessaire

Apprenez quelques signhes de base

Handicap mental ou psychique :

Utilisez un langage simple et concret
Soyez patient et ne brusquez pas
Décomposez les informations complexes
Restez calme et rassurant

Vérifiez la compréhension régulierement



Points Clés de la Formation

Cette formation sur la communication commerciale vous a fourni les outils essentiels pour exceller dans vos interactions professionnelles.

Récapitulons les compétences développées :

— 0— o

Maitrise verbale Expression corporelle

Posture, regard et gestuelle alignés pour renforcer votre
message et créer la connexion

Vocabulaire professionnel, ton adapté et débit maitrisé pour une
communication claire et persuasive

S W W——

Adaptation client Accueil inclusif

Identification des profils DISC et d'acheteurs pour personnaliser Techniques et attitudes pour accueillir avec professionnalisme

votre approche commerciale les personnes en situation de handicap

L'excellence en communication commerciale repose sur la pratique réguliére de ces compétences. Intégrez progressivement ces techniques
dans vos interactions quotidiennes pour développer une aisance naturelle et authentique.

La communication efficace n'est pas une destination, c'est un voyage d'amélioration continue.



