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I. Présentation de l’atelier relations commerciales
A retenir :
· Partir de situations professionnelles vécues, observées et/ou simulées.
· Une séance d’atelier se déroule en 4 phases : 

- mise en situation et verbalisation ;

- analyse ;

- conceptualisation (trouver les invariants) ;

- généralisation (varier les paramètres).
· Pilotage conjoint des deux enseignants (F2 et CC), dans une même salle, de préférence.
· Quatre situations à aborder sur les deux années (création d’une relation commerciale ; conduite de l’entretien de négociation ; finalisation de l’accord ; achat de prestations) : les ateliers relations commerciales n’étant pas particulièrement chargés en termes de situations à aborder, ils permettent de mener un travail de fond sur la gestion de la communication interpersonnelle.

· Classe entière mais organisée en groupes avec périodes de mises en commun de l’expérience, le groupe 1 pouvant partir d’une situation vécue, le groupe 2 d’une situation observée, le groupe 3 d’une situation simulée (jeu de rôles, etc.).

· Durée de 2 heures, mais pourquoi ne pas les regrouper en séance de 4 heures tous les 15 jours ? Chacun s’organise comme il le souhaite.

Un exemple de séance est proposé à partir de la situation de travail « Création d’une relation commerciale », plus précisément d’une situation de prise de rendez-vous.

II. Travaux des groupes

Les enseignants forment 3 groupes, chacun étant chargé de réfléchir aux séances suivantes :

· instaurer un climat de confiance ;
· présenter l’offre de l’entreprise ;
· construire un argumentaire de vente.
L’activité a été intense mais brève (étant donné le temps limité), permettant de saisir la philosophie des ateliers et d’attirer l’attention sur de possibles erreurs méthodologiques. Ainsi, un groupe travaillant sur « Instaurer un climat de confiance » a commencé par lister les différents comportements qui inspirent confiance, au lieu de partir d’une mise en situation des étudiants. Il s’agit là d’un élément central de la méthodologie des ateliers : le travail part toujours d’une mise en situation, que celle-ci soit vécue, observée ou simulée.
Conclusion : 
· Nécessité pour l’équipe de se concerter, de prévoir une progression, d’user à la fois de situations interpersonnelles et professionnelles.
· Prévoir assez tôt dans la formation une période de stage (même brève, même limitée dans un premier temps à l’observation) de relations commerciales, pour nourrir la mise en situation de début d’atelier et ne pas se contenter de situations simulées.
III. Questions et remarques
· Des professeurs de lettres soulignent que leur expérience dans le domaine du théâtre pourrait être exploitée dans ces ateliers (jeux de rôle, techniques d’expression orale…).
· Aide à la recherche de stages ou d’emplois : des simulations de prises de rendez-vous ou d’entretiens de recrutement peuvent être admises comme situations de travail.
· Cas des bacheliers STG Mercatique : la négociation commerciale a déjà fait l’objet de nombreux exercices dans leur cursus. Il conviendra d’éviter de leur donner l’impression d’une redite. On veillera en particulier à adapter les situations simulées à l’univers professionnel de la communication (achat ou vente d’espace publicitaire, par exemple).
· On a pu dire que l’atelier relations commerciales « n’est pas l’atelier de la fonction F2 ». Cela signifie-t-il que des situations de travail relevant de F1 et/ou F3 peuvent être abordées dans l’atelier relations commerciales ?
( Quelques situations, en particulier de F3, peuvent en effet être abordées en atelier relations commerciales (préparer un rendez-vous commercial nécessite de se renseigner sur le prospect, donc de mettre en place une forme de veille).
( En fait, l’idée est que les situations n’appartiennent pas par nature à tel ou tel atelier, c’est leur conceptualisation qui les rend pertinentes ou pas à travailler en atelier Production ou Relations Commerciales. Une situation de « production » incorporant une forte part de relationnelle peut ainsi être judicieusement réinvestie dans cet atelier.

( Mais cette affirmation signifiait surtout que F2 et l’atelier relations commerciales ne se confondent pas totalement : la présence de deux enseignants (l’un de F2, l’autre de CC) ouvre des perspectives, et en ferme d’autres. Ainsi, des notions et des compétences appartenant au référentiel de CC (et non de F2) seront investies dans l’atelier relations commerciales. Surtout, toutes les situations du référentiel de F2 ne nécessitant pas une double approche (F2 + CC) n’ont pas vocation à être abordées dans l’atelier, mais dans le cours de F2 et son TD. Cela explique pourquoi, dans le référentiel des ateliers relations commerciales, seules quatre situations sont listées (sur les 12 que comporte le référentiel de F2). 

· Cela a une influence directe sur l’évaluation : toutes les situations de F2 ne sont pas évaluées nécessairement dans l’épreuve E4 ; de la même manière, l’épreuve E4 n’est pas strictement et seulement l’évaluation des ateliers relations commerciales.
· Les ateliers semblent nécessiter un temps de concertation relativement long. On suggère ainsi de prévoir dans les emplois du temps des enseignants des plages horaires permettant de se concerter régulièrement, tout au long de l’année (par exemple une heure par semaine durant laquelle l’enseignant de F2 et celui de CC seraient dans l’établissement, mais n’auraient pas cours).
· La question de la durée des ateliers relations commerciales a été posée, parfois de façon contradictoire : pour certains, « deux heures, c’est trop » (les heures de cours et de TD de F2 ajoutées à celles des ateliers relations commerciales seraient trop nombreuses au regard du référentiel de F2). Mais les ateliers relations commerciales sont centrés sur la communication interpersonnelle, qui nécessite un important travail sur les compétences comportementales, le « savoir-être », etc. Les professeurs de CC ont ainsi un rôle important à jouer dans ces ateliers, pour faire progresser les étudiants dans l’expression orale, la maîtrise des codes sociaux et culturels… On aurait donc plutôt tendance à rejoindre ceux pour qui « deux heures, c’est trop peu » ; mais on répondra aussi que le nombre d’heures d’enseignement dans le BTS Communication n’était malheureusement pas extensible à l’infini !
· La phase de verbalisation peut-elle être écrite ? Cela est tout à fait envisageable, si l’on veut notamment travailler l’expression écrite, les qualités de synthèse, etc. Ainsi, des étudiants ayant rencontré telle situation de travail dans le cadre de leur stage ou d’une opération de communication donnée peuvent faire une restitution et une analyse de leur expérience par écrit. Attention cependant à ne pas exiger un grand formalisme à l’écrit qui détournerait cette phase de son objectif initial cognitif qui est avant tout la « prise de conscience » par les mots, l’expression de la pensée intérieure, des ses choix, de ses renoncements, de ses hésitations face à un expert
· La conceptualisation est-elle réservée aux ateliers, ou peut-elle se dérouler dans le cours de F2 ? Les deux sont bien sûr possibles : d’une façon générale, il faut faire preuve de souplesse dans l’articulation entre ateliers relations commerciales et cours de F2 : certains concepts auront été vus en cours avant qu’ils soient mis en situation dans l’atelier, d’autres seront vus en situation dans l’atelier, de façon plus intuitive, avant d’être abordé en cours. L’idée est que l’on ouvre des dossiers tout au long des deux années, dossiers que l’on remplit ensuite, de façon non linéaire : il ne faut pas craindre de se répéter des ateliers aux cours, des cours aux TD, d’une année à l’autre. En tout état de cause, l’espace des ateliers n’est pas un espace de cours : ce n’est pas parce que l’on aborde en ateliers une notion qui n’a pas encore été vue en cours qu’il faut faire une parenthèse de cours au milieu des ateliers, même si cela n’est pas rigoureusement interdit. La méthodologie des cours et celle des ateliers n’est en effet pas de même nature.

· Comment noter le travail en ateliers ? Il ne faut pas confondre ici l’évaluation en CCF et l’évaluation formative que constituent les bulletins semestriels. A priori, rien n’impose que les bulletins comportent une note d’ateliers relations commerciales et une note d’ateliers production. Cela semble même contraire à l’esprit des ateliers. Par contre, rien n’interdit d’évaluer le travail en atelier (échanges et participation avec les pairs, qualité de l’explicitation, réflexion et travail sur les simulations…etc)
· Quelle organisation pour l’espace pédagogique ? On le répète : dans l’idéal, les ateliers relations commerciales se déroulent dans une seule (et grande !) salle de cours. Néanmoins, on peut envisager d’occuper deux salles contiguës et communicantes ; cela peut même être un moyen d’éviter le « parasitage sonore » qui pourrait se produire si trois groupes travaillent en parallèle, les uns observant une situation filmée, les autres simulant eux-mêmes à haute voix, d’autres enfin verbalisant leur expérience… En revanche, il faut absolument éviter d’occuper deux salles séparées par un couloir : le risque serait grand de faire une salle « F2 » et une salle « CC », ou de voir les deux enseignants passer leur temps dans le couloir, à faire la navette !
· Comment gérer la répartition des situations entre cours de F2, TD de F2 et ateliers relations commerciales ? La question se pose surtout pour le partage entre TD et ateliers. Tout d’abord, TD et ateliers ne relèvent pas exactement de la même démarche méthodologique (pour le dire vite, exercices d’application dans les uns, mise en situation dans les autres) ; ensuite, certaines situations propres à F2 ne seront pas vues directement dans les ateliers, car elles ne nécessitent pas le regard du professeur de CC : ce sont ces situations en particulier qu’il faudra mettre au centre des TD de F2.
· Les étudiants peuvent-ils travailler en autonomie dans les ateliers ? Oui, et pour cause : dans une classe de 35 étudiants, même rassemblés en 3, 4 ou 5 groupes, les enseignants ne peuvent être partout à la fois, et ce d’autant plus que la spécificité des ateliers nécessite de croiser leurs regards. Ainsi, le plus souvent, les deux professeurs travailleront ensemble avec un groupe, pendant que les autres groupes seront en autonomie ; bien évidemment, le but est qu’au cours des deux heures, le binôme d’enseignants ait travaillé avec tous les groupes, à un moment ou à un autre. Par ailleurs, le travail en autonomie peut exceptionnellement conduire un étudiant, ou un groupe d’étudiants, à travailler en dehors de l’établissement au cours d’une séance d’ateliers, si l’activité réalisée à l’extérieur a un rapport direct avec la situation expérimentée dans le cadre de l’atelier. Cela nécessite toutefois une liaison entre l’étudiant (ou le groupe) et les deux enseignants, notamment pour que le travail de conceptualisation puisse être mené (par internet, par téléphone, etc.).
· L’expérience menée en classe de première STG ou dans d’autres STS montre un risque de lassitude chez des étudiants soumis trop systématiquement à des simulations répétitives. Conscients de ce risque, les deux professeurs devront varier les exercices et les formes que prendront les simulations, qui ne doivent en aucun cas devenir des entraînements mécaniques à l’acquisition de postures et de répliques préconstruites.
· Ces heures d’atelier doivent-elles être considérées comme des heures de TD du point de vue de la pondération ? Non : il s’agit d’une co-animation de la classe entière, et non pas d’une séparation de la classe en deux groupes de TD. Ainsi, les deux heures des deux enseignants seront toutes deux pondérées d’un quart d’heure chacune.

· Il semble difficile, à l’heure actuelle, de se faire une idée de toutes les activités possibles : entre jeux de rôles, activités filmées, didacticiels, verbalisation de l’expérience… les possibilités sont larges, d’autant plus que les simulations proposées auront aussi pour fonction de pallier l’éventuelle pauvreté des stages effectués par les étudiants (pauvreté en termes de situations de travail rencontrées). Nombreux sont les participants qui ont appelé à la création d’un espace numérique de travail BTS Communication, qui faciliterait le partage d’expériences et permettrait de mettre en place une base de données.

IV. Lectures suggérées par des collègues

· Les travaux de Sandra Bellier-Elhart qui portent sur les compétences comportementales (par exemple Le Savoir-être dans l’entreprise, Vuibert, 2004).
· R. Kerdaffrec et B. Massé, Communiquer en situation par le jeu de rôles formatif, Casteilla, 2009.
· Les situations de travail peuvent être observées ou analysées à partir de supports vidéo ou multimédia. Il n’existe guère d’outils spécifiques dédiés aux métiers de la communication, mais les enseignants pourront exploiter des productions destinées à d’autres BTS commerciaux (NRC, MUC, Assistant de gestion…, voire aux sections STG).

