P l a n  d e  c o u r s

Plan de cours

1Compétences visées par le cours

1.1 Énoncé de la compétence

• Programme de Gestion commerciale: Communiquer et interagir dans un contexte de gestion commerciale. (01TT)

• Programme de Comptabilité et gestion : Communiquer et interagir dans un contexte de gestion et d’approche client. (01HA)

• Programme de Conseil en assurances et services financiers : Communiquer en milieu de travail et avec la clientèle. (01RG)

2 Présentation générale du cours

2.1 But du cours et lien avec le programme de formation

Le cours de Communication en affaires permet de développer des habiletés de communication orale, écrite et non verbale chez l’étudiant dans un contexte où ce dernier doit se soucier du client et chercher à le satisfaire. Ce cours mettra l’accent sur les échanges tant à l’interne qu’à l’externe et sur leurs particularités respectives.

3 Objectifs du cours

3.1 Objectif global du cours

Communiquer et interagir dans un contexte de gestion.

3.2 Objectifs spécifiques

Au terme de ce cours l’élève sera en mesure de :

• Contribuer à la mise en oeuvre de l’approche client dans l’entreprise ;

• Établir des rapports de coopération entre des personnes à l’interne et à l’externe ;

• Négocier avec des personnes à l’interne et à l’externe ;

• Présenter des exposés devant des groupes de personnes ;

• Travailler en équipe ;

• Rédiger des rapports conformes aux normes en vigueur dans le domaine de la gestion.

4 Organisation des activités d’enseignement et d’apprentissage

Ce cours favorise une approche pratique des techniques de la communication. Des ateliers seront organisés afin de mettre en pratique les habiletés à développer. Le professeur utilisera un manuel et de brefs exposés informels. Par la suite, le professeur favorisera des jeux de rôle où l’étudiant sera participant ou observateur, selon le cas. Ces ateliers permettront d’acquérir des aptitudes particulières. Le travail d’équipe sera favorisé. Dans certains cas, l’enregistrement de simulations sur support vidéo servira à faire une rétroaction objective et durable.

5 Les activités d’évaluation

4.1 L’évaluation formative

À chaque cours, des ateliers seront organisés pour appliquer les nouveaux concepts, clarifier le vocabulaire pertinent à la communication en général et pratiquer les techniques recommandées pour une communication efficace. Ces ateliers permettront à l’élève d’évaluer sa compréhension de la matière avant d’entreprendre les activités sommatives.

À la suite de chaque rencontre, l’élève devra effectuer des lectures qui exigeront une à deux heures de travail afin de consolider sa compréhension de la matière.

4.2 L’évaluation sommative

Examen (semaine 8) 


15 %

Activité synthèse (semaine 14) 

35 %

Ateliers 



40 %

Français 



10 %

100 %

Pour réussir ce cours, l’étudiant doit obtenir 60 % à l’évaluation sommative et 60 % à l’activité synthèse.

4.3 Critères de correction des évaluations sommatives

Examen 1 : 15 points

Tâches à effectuer

• À partir de la description d’une situation, reconnaître le processus d’approche client selon les besoins et les valeurs du consommateur québécois ;

• À partir des caractéristiques des groupes, résoudre un problème de leadership ;

• Analyser le processus de communication pour une situation concrète ;

• Nommer les différentes techniques de présentation orales et écrites à partir de situations concrètes.

Critères de réussite

• Compréhension et application des concepts ;

• Présence exhaustive de tous les éléments requis ;

• Pertinence de l’information retenue ;

• Créativité de l’élève.

Ateliers : total de 40 points

Atelier 1 : 5 points

Rédaction d’une lettre et d’une note de service

Critères de réussite

• Présence de tous les éléments pertinents ;

• Respect des règles grammaticales ;

• Utilisation juste du français ;

• Respect de la disposition et de l’alignement ;

• Pertinence, précision et concision du contenu.

Atelier 2 : 10 points

Présentation d’équipe portant sur une section de l’étiquette

Critères de réussite

• Présentation des membres de l’équipe ;

• Amorce ;

• Sujet (développement) ;

• Langage verbal ;

• Support visuel (contenu, pertinence) ;

• Diversité et dynamisme de l’équipe ;

• Langage non verbal ;

• Temps utilisé ;

• Forme de conclusion ;

• Bilan global.

Atelier 3 : 5 points

Rédaction d’un communiqué de presse

Critères de réussite

• Information pertinente ;

• Respect des règles de rédaction ;

• Respect du français écrit ;

• Exactitude, brièveté et concision du contenu.

Atelier 4 : 10 points

Enregistrement d’une simulation vidéo sur la communication persuasive

Critères de réussite

• Contact – Capter l’attention dès le début ;

• Questions ouvertes au début de l’entretien ;

• Questions fermées – Faire participer l’interlocuteur ;

• Formulation concrète des avantages et démonstration ;

• Réfutation des objections ;

• Recherche des besoins particuliers de l’interlocuteur et adéquation ;

• Écoute active ;

• Reconnaissance des signaux d’acceptation et conclusion ;

• Clôture de l’entretien ;

• Bilan global.

Atelier 5 : 10 points

Enregistrement d’une simulation téléphonique

Critères de réussite

• Présentation ;

• Diction ;

• Débit et intonation ;

• Écoute active ;

• Création de l’intérêt chez le récepteur ;

• Réfutation des objections ;

• Conclusion de l’appel ;

• Formules de politesse ;

• Bilan global.

Activité synthèse : 35 points

Présentation d’une entreprise de son choix (en accord avec le professeur) incluant une période de questions où l’étudiant doit démontrer ses capacités de communication devant un groupe et répondre adéquatement aux interrogations.

Critères de réussite

• Présentation des membres de l’équipe et amorce ;

• Présentation de l’historique, des dirigeants de la culture de cette entreprise ;

• Situation financière passée, actuelle ;

• Stratégie marketing et concurrence ;

• Support visuel utilisé (acétates, tableaux, Power Point) – Contenu et pertinence ;

• Diversité, dynamisme et enthousiasme de la présentation ;

• Langage verbal (clair), maintien et posture (gestes posés) ;

• Utilisation technique de PowerPoint ;

• Temps utilisé ;

• Conclusion.

Français : 10 points

Critères de réussite (à déterminer par le professeur)

6 Ce qui est attendu de l’étudiant

• Compte tenu de la méthode pédagogique utilisée, la présence aux cours est un facteur de réussite.

• L’étudiant doit dans la semaine suivant le cours faire les lectures du ou des chapitres concernés.

• L’étudiant doit effectuer les travaux demandés et les remettre dans le temps requis.

• Il est fortement recommandé de participer aux discussions d’équipe.

7 Calendrier des activités

Cours
Contenu
Activités d’apprentissage


Activités préparatoires


Évaluation formative


Moyens d’évaluation sommative

1
Présentation :

- Objectifs du cours 

- Démarche pédagogique

- Cheminement suivi
Questions d’introduction




2
Approche client :

- Processus d’approche 

- Besoins et valeurs 

- Consommateur québécois
- Discussion sur la mise en situation du début de chapitre

- Questions de fin de chapitre sélectionnées
Choisir l’entreprise à présenter


Chapitre 1

 :

- Ateliers

 2 et 4




3
Travail en équipe:

- Caractéristiques des groupes

- Leadership

- Résolution de problèmes et prise de décisions
- Mise en situation du début de chapitre et discussion

- Atelier 2

- Questions de fin de chapitre sélectionnées
- Lire le chapitre 1

- Faire approuver le choix de l’entreprise et recueillir de l’information 


 Chapitre 2 :

- 

Ateliers 1 et 3




4
Processus de la communication:

- Écoute

- Non-compréhension
- Discussion sur les questions de la mise en situation du début du chapitre

- Questions de fin de chapitre sélectionnées

- Ateliers 2 et 3
- Lire le chapitre 2

- Recueillir de l’information sur l’entreprise à présenter


Chapitre 3 :

- Atelier 1




5
Percevoir et interpréter le langage non verbal :

- Formes

- Canaux de transmission
- Questions de fin de chapitre sélectionnées

- Ateliers 1, 2 et 3
- Lire le chapitre 3

- Recueillir de l’information sur l’entreprise à présenter

- Répondre aux questions de la mise en situation du chapitre 4


Chapitre 4 :

- Ateliers 4 et 5




6
Techniques de présentation en public :

- Trac

- Préparation

- Support visuel
- Questions de fin de chapitre sélectionnées


- Lire le chapitre 4

- Recueillir de l’information sur l’entreprise à présenter

- Préparer l’exposé sur l’étiquette
Chapitre 5 :

- Atelier 1

Site Web :

- Atelier 1 du chapitre 5




7
Communication d’affaires par l’écrit :

- Chapitre 5

- Conseils généraux

- Communication à l’interne

- Communication à l’externe

- Éthique dans le monde des affaires
- Questions de fin de chapitre sélectionnées

- Atelier 3
- Lire le chapitre 5

- Recueillir de l’information sur l’entreprise à

présenter

- Préparer l’exposé

sur l’étiquette

- Préparer l’examen


Chapitre 6 :

- Atelier 1


- Lettre et note de service à rédiger et à remettre au cours suivant (5 % de la note finale)

- Chapitre 6 , ateliers 2 et 4 ou 5



8
Examen



- Lire les chapitres

6 et 10

- Recueillir de

l’information sur

l’entreprise à

présenter

- Préparer l’exposé

sur l’étiquette

- Préparer l’examen

Examen (15 % de la

note finale)

portant sur les

chapitres 1, 2,

3, 4, 5, 6 et 10



9
Présentations portant sur l’étiquette

Pratiques en vigueur dans le domaine des relations publiques:

- Publics

- Moyens d’intervention
- Questions de

fin de chapitre

sélectionnées

- Chapitre 12, atelier 1
- Lire le chapitre 11

- Recueillir de

l’information sur

l’entreprise à

présenter

- Finaliser l’exposé

sur l’étiquette



- Présentation

d’équipe sur

une section de

l’étiquette

(10 % de la note finale)

- Chapitre 12, atelier 2

- Rédaction d’un

communiqué

de presse (5 % de la note finale)

- Chapitre 11, atelier 1



10
Modèles de communication

persuasive :

- Négociateurs difficiles


- Questions de

fin de chapitre

sélectionnées

- Atelier 2
- Lire le chapitre 10

- Préparer la

présentation

d’entreprise


Chapitre 7 :

- Atelier 3




11
Réfuter les objections

et la conclusion d’un entretien persuasif
- Questions de

fin de chapitre

sélectionnées

- Ateliers 1, 2
- Lire le chapitre 7

- Préparer l’exercice

de communication

persuasive

- Préparer la

présentation

d’entreprise
Chapitre 8 :

- Ateliers 3 et 4




12
Enregistrement d’une

simulation vidéo

sur la communication

persuasive


- Enregistrement

individuel
- Lire le chapitre 8

- Préparer l’exercice

de communication

persuasive

- Préparer la

présentation

d’entreprise

- Enregistrement

d’une simulation

vidéo sur

 la communication

persuasive

(10 % de la note finale)

- Chapitre 8, atelier 5

13
Visionnement de la communication

persuasive


- Visionnement

en classe 

- Commentaires sur

la communication

persuasive
- Finaliser l’activité

synthèse





14
Activité synthèse

- Finaliser l’activité 

synthèse

- Présentation

d’entreprise en

équipe (30 % de la note finale)

- Chapitre 5, atelier 4

15
Utilisation du

téléphone dans un contexte d’entreprise :

- Conseils généraux

- Réception des appels
Questions de

fin de chapitre

sélectionnées



Chapitre 9 : 

- A

telier 1


- Enregistrement

d’une

simulation

téléphonique

(10 % de la note finale)

- Chapitre 9, atelier 2



8 Matériel requis pour le cours

Ouvrage obligatoire : CHEVALIER Claude et SELHI Lilia. Communiquer pour mieux interagir en affaires, 2e édition, Chenelière Éducation, 2008.

9 Matériel facultatif pour le cours

PowerPoint fourni sur le site Web du cours.

10 Médiagraphie

Volumes

DESLAURIERS, Nicole. L’étiquette en affaires, Éditions Quebecor, 1991, 321 p.

DUFOUR, Hélène. Communication d’affaires, McGraw-Hill Éditeurs, 1987, 67 p.

HOPKINS, Tom. La vente – 12 qualités majeures d’un excellent vendeur, Éditions de l’Homme, 1983, 530 p.

MYERS, Gail E. et Michele Tolela MYERS. Les bases de la communication humaine : une approche théorique et pratique, Chenelière/McGraw-Hill, 1990, 475 p.

ROCK, Gilbert et Gérard COUTURIER. Communication et représentation commerciale, 3e édition, Chenelière Éducation, 2007, 434 p.

SALVAS, Ginette. L’étiquette en affaires : l’art de gérer ses affaires avec classe, Éditions Quebecor, 2002, 191 p.

© 2008 Les Éditions de la Chenelière inc. 
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