La communication commerciale

Pour communiquer a distance, l'entreprise
utilise trois outils :

1) La lettre traditionnelle (courrier)
2) Le teléphone
3) Le courrier électronique (courriel)

—_—




La communication écrite

1) LALETTRE
Phrases courtes mais completes

Langage clair et approprié

Coheérence et cohésion syntaxigue (connecteurs)

2) LE COURRIEL
@ = arobase

Langage plus concis et moins formel que celui de la lettre
traditionnelle

3) Le téléphone
» Contact direct, immmédiat et personnel



La structure de la lettre
commerciale




La structure de la lettre




La structure de la lettre

1) En-téte
* Indications concernant l'expéditeur
- nom de lI'expéditeur
- adresse complete (numéro, rue, code postal, ville)
- la raison sociale de l'entreprise
- la forme juridique et le montant du capital social (pour les
SOCiétés)
- le numéro d'inscription au RCS
+ d'autres mentions utiles :
- le numéro de téléphone et de télécopie
- 'adresse du courrier électronique et le site internet

- le numéro de compte Courant Postal ou Bancaire



La structure de la lettre

2) Suscription ou vedette
- nom du destinataire

- adresse du destinataire
3) Références

Placées a gauche

initiales de la personne qui écrit la lettre + initiales
de la personne gui a signe la lettre + numeéro de
dossier / de commande etc.



Les formules de la lettre

FORMULES D'ENTREE

1) Suite a votre lettre du ...

Suite a notre entretien téléphonique du..

2) Nous vous remercions de votre lettre

du...
3) Nous référant a votre lettre du...

4) En réponse a votre lettre du...

5) J'ai / nous avons le plaisir / le regret de

vous informer que...

FORMULES FINALES

(formules de politesse)
1) Veuillez agréer, Monsieur, nos sinceres

salutations
2) Je vous prie d'agréer, Madame, mes

salutations distinguées
3) Nous vous prions d'agréer, Messieurs,

nos meilleures salutations
4) Dans l'attente de votre réponse, nous

vous prions d'agreer, Monsieur, nos

sentiments distingues



Le courriel

I
1(‘“ . P
B — Adresse et nom
: ' Dans la plupart des entreprises, ce
neﬂ l €t une information précise. Si lobjet | || nom est imposé par l'appartenance
I pas explicite, le destinataire aura tendance a ‘ , 4 une entreprise OU a un Service.
_:mle-maiiandemlemua;,emppnm .

o

Appellation
: Dans l'e-mail elle est
Objet : m rédamal:lnn du 5 avril | eaeaax $TP | moins conventionnelle.
| s On peut commencer
& | Amoi: mireillefrey@orange.fr = —® avril 10.45 % o My le message par les
. formules suivantes :
Date et heure ‘ | Bonjour Madame,
| | Elle est autormatiquement inscrite. | Bonjour Madame
: | Huberdeau, Cher
Piéces jointes Monsieur/Chére Madame,
| indispensables pour joindre des documents Monsieur le Directeur,
l{fal:lul'EE, bons de commande, conditions, tarifs, etc.). Bonjour Messieurs,
Bonjour Sarah Vignal,
| Madame, suivies d'une virgule.




Le courriel

W R mem

i

Nous avons bien regu votre lettre du 5 avril dernier relative a notre livraison
de maillots de bains du 30 mars. gl

Nous vous prions de nous excuser de l'erreur commise lors de I'expédition.
Les articles manguants a 'envoi viennent de vous &tre envayes par
I'intermédiaire de notre expéditeur. lls vous parviendront demain matin,
sans aucun doute.

Nous vous prions de nous excuser pour cette erreur et espérons que cet 1 Formule de
incident n‘altérera pas nos bons rapports commerciaux. clusion




Les formules du courriel

FORMULES D'ENTREE

1) Merci de votre courriel / mail du...

2) J'ai bien lu votre message et ...

3) Nous répondons a votre e-mail du...

4) En réponse a votre mail du...

5) Suite a votre courriel du...

Faisant suite a votre courriel du...

FORMULES FINALES
(formules de politesse)
1) Sincéres salutations
2) Salutations distinguees

3) Cordialement

4) Trés cordialement



L'appel téléphonique

APPELER
Se présenter

Bonjour. Ici Monsieur / Madame ... de la

Sociéte...

C'est Monsieur... ['appareil, bonjour !

Allo, ici la société...

Vérifier qu'on est au bon numéro

All, je suis bien chez la Société ... ?
All6, je suis bien au 01.36.28.14.23 ?

Demander son correspondant

« Je voudrais parler a / avec
Mademoiselle...s'il vous plait.

» Pourrais-je parler a Monsieur ... s'il vous

plait ?

RECEVOIR UN APPEL

* Entreprise... , bonjour!
- Etablissement ..., je vous écoute.

« Bonjour Monsieur / Madame

* Tout a fait.
» Désolé, vous avez fait erreur / vous vous

étes trompé de numéro.

Passer la communication
« C'est de la part de qui ?
* Un instant, s'il vous plait, je vous le/la

passe.



L'appel téléphonique
APPEL RECEVOIR UN APPEL

Demander son correspondant Faire patienter

* Pourriez-vous me passer le responsable ¢ Ne quittez pas, s'il vous plait , je vous
des ventes, s'il vous plait ? le/la passe tout de suite

» Est-ce que Monsieur ... estla ? » Veuillez attendre un instant, je vais voir

s'il / si elle est |a

Répondre Refuser le contact

» Oui, merci, d'accord. » Je regrette, mais Monsieur ... est en

» Merci, je rappellerai plus tard. réeunion / abstent / occupé

« A quelle heure je peux le / la joindre ?  Je suis désolé mais il n'est pas la / dans

son bureau. Voulez-vous lui laisser un
message”?

* Excusez-moi mais il est en
communication sur une autre ligne.

Pouvez-vous rappeler plus tard ?



L'appel téléphonique

APPELER RECEVOIR UN APPEL
Laisser un message Prendre un message
» Je peux lui laisser un message ?  Je vais noter votre numéro / vos
|l peut me joindre au ... coordonnees.

» Je vous laisse mon téléphone. C'est le... ¢ Je vais prendre note
» Pouvez-vous / pourriez-vous épeler

votre nom, SVP ?

La communication est perturbée
« Pardon, vous avez dit ?
» Excusez-moi, je n'ai pas bien compris

« Je vous entends trés mal. Pouvez-vous parler plus fort ?
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