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CH 3 – LA COMMUNICATION VERBALE ET NON VERBALE 
Section 1 – LA COMMUNICATION VERBALE ou le poids des mots [image: image6.jpg]



Objectifs– discerner les registres de langage et en montrer l’importance 

                                                Mettre en évidence l’importance des mots pour convaincre 

La communication verbale désigne l’ensemble des éléments d’information transmis par la voix lors d’une situation de communication

La communication verbale est une façon structurée et codifiée d'exprimer une idée, un besoin.
Les mots  permettent de créer du lien 

1° Le poids des mots dans la communication 
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Commentez ce schéma. 
2° Les registres de langue 

Les registres de langue sont des manières de s’exprimer différentes, pour formuler néanmoins des pensées assez ou très proches par le sens.
Ces manières différentes de s’exprimer dépendent :

a. de celui qui s’exprime, en fonction de :

· son niveau d’éducation

· sa culture (connaissances, milieu social, etc.)

· la possibilité qu'il s'autorise de se montrer spontané ou non etc .. 
b. de l’interlocuteur auquel s’adresse celui qui s’exprime, en fonction par exemple :

· du degré d’intimité

· des rapports hiérarchiques

· de l’importance numérique de l’auditoire  

B. On distingue traditionnellement trois registres de langue principaux
· le registre familier   F
· le registre courant  C
· le registre soutenu   S
Exercice ( indiquez le registre de langue utilisé dans les cas ci-dessous :

	un bonbon : 
une sucrerie : 
un bonbec : 
	Une entreprise

Une boite 

Un centre de profit 

	un garçon : 
un mec : 
un individu de sexe masculin : 
	Nous devons faire un exposé sur les animaux  
On doit faire un truc sur les bestioles. 
Mon camarade et moi-même devons vous exposer le résultat de nos recherches concernant le monde animal. 

	un travail : 
un emploi : 
un boulot : 
	un métier : 
un taf : 
une profession : 


Reformulez ces phrases en langage soutenu et professionnel 

	
	Langage soutenu
	Langage professionnel

	Tu risques de te planter .
	
	

	Clément est un pote de boulot 
	
	

	Ce client  crèche dans une super baraque.
	
	

	Vous avez vu nos nouveautés ?
	
	

	Où j'ai pu foutre ma clé USB  ?
	
	

	Cet entretien  me fait peur.
	
	

	Ce boulot était dur.
	
	


3° L’articulation 

Rien de mieux pour se délier la langue que de pratiquer des exercices de langages articulatoires. Alors sans trop bafouiller, 
1. Je veux et j'exige d'exquises excuses 
2. Ces cyprès sont si loin qu'on ne sait si c'en sont :
3. Six cent six suisses sucent six cent six saucisses dont six en sauce et six sans sauce 
4. En Sicile, Cécile a les cils plus lisses que les lys d'Alice 
5. Les chaussettes de l’archi-duchesse, sont elles sèches ou archi-seches : 
6. Un grand dragon gradé : 
7. Natacha n'attacha pas son chat Pacha qui s'échappa :
8. Cela fâcha Sacha qui chassa son chat Natacha :
9. Trois tortues trottaient sur trois toits très étroits : 

10. Panier piano : 
11. Six souris sous six lits sourient sans souci de six chats : 
4°  Le sens des mots

Article                         Le poids des mots dans l'e-Commerce

Le 21 novembre 2008 Conseils sur la création, l'optimisation et la gestion du contenu en matière d'e commerce du magazine E-commerce Pratique
Saviez-vous combien  le poids des mots est important dans la vente e-commerce... Avez-vous déjà entendu parler de l'image des mots ? 
 

Si l'on sait que 95% de la communication entre les hommes provient du langage, et que 90% de l'argumentation de vente s'appuie sur les mots, il est primordial  d'avoir recours à un vocabulaire adapté pour augmenter vos chances de transformer les visiteurs de votre boutique e commerce en acheteurs.
Les mots engendrent une image mentale, par association, dans l'esprit de celui qui les entend. Par exemple, si vous utilisez le mot "risque" dans vos phrases, vous créez une image négative dans l'esprit de vos clients. Au contraire , le mot "avantage"  procure une image plutôt positive. Si vous utilisez trop de mots à "image négative", vous obtenez au fil de votre contenu et entre vos lignes un effet destructeur. 
 
En principe, pour vendre, on doit s'assurer d'avoir :
- un vocabulaire bien établi
- des qualités naturelles pour la vente comme l'élocution (pas nécessaire pour la communication écrite)
- une force d'argumentation 

Voici une petite liste de mots qui provoquent une image négative et qui peuvent être transformés d'une façon positive :
	  Mots à éviter 
(image négative, destructive)
	 Reformulation de ces derniers sous forme constructive

	 moins cher 
	

	achetez (incitation agressive à consommer)
	

	crédit (synonyme de risque)
	

	coûte (incitation agressive à consommer)
	

	risque (notion de danger, de chute) 
	

	petite remise (sensation que la remise est petite)
	

	cette dépense (notion de perte d'argent dans l’inconscient)
	

	honnêtement (sentiment de mensonge) 
	

	difficulté, ruine, accident, maladie, procès, retard, erreur, faillite, panne (mots particulièrement destructifs) 
	

	assez, plutôt satisfait (pas pleinement satisfait)
	 

	essayer
	

	pas mal (peut être mieux) 
	 

	éviter les erreurs
	

	PAS  difficile ou pas compliqué 
	

	Il n’y a pas de problème 
	

	On verra cela plus tard 
	

	N’ayez crainte, c’est une bonne affaire 
	

	Non  pas du tout 
	



Attention certains mots peuvent être interprétés de manières différentes comme le mot promotion qui suggère chez les jeunes, un point positif mais pour une clientèle plus âgée une notion plutôt bas de gamme. Par ailleurs, des mots comme galaxie, planètes, vie ont un pouvoir d'évasion alors que des mots comme feuille, poubelle, vaporisateur sont restreints avec un potentiel imaginaire très mince. La formulation de vos mots, de vos phrases est très importante.  
 Ne vous mettez pas trop en avant (sentiment de prétention de la part du vendeur), mettez plutôt en avant le consommateur ! 

Exemple : ne dites pas mon produit fait réaliser 50% d'économie en matière d'électricité mais dites plutôt  ( 
Ne dites pas mon produit est garanti 3 ans mais plutôt ( 
Quelles différences ??? 
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Soyez déterminé dans ce que vous proposez, soyez certain des qualités de vos produits. La détermination est une attitude de langage qui consiste à affirmer le bien fondé des arguments employés sans laisser la place au doute.  La crédibilité des mots que vous employez dégagera ainsi entre les lignes un sentiment de confiance.
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 Evitez les abréviations et les mots familiers sous peine de perdre de la  crédibilité Si vous butez sur un mot négatif, utilisez le dictionnaire de synonymes 
Evolutions de notre langue : 

Aujourd’hui, notre  langue est plus imagées, plus segmentée en fonction des usages et des lieux de communication. Elle s’enrichie de mots et d’expression nouvelles 

Exemple – le marketing  viral, le buzz, eco construction, eco conduite, botoxé, cyberdéfense, googliser, nomophobe,  textoter,  tracable……. ( quelques mots introduits dans le Larousse 2013) 

