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INTRODUCTION - PREDMLUVA

Pravé jste si zakoupili druhé, aktualizované a roz$ifené vydani u¢ebnice Obchodni francouz-
$tina-Francais commercial. Jejim cilem je uvedeni do francouzského obchodniho jazyka a ob-
chodnich jedndni, ktera probihaji ustni nebo pisemnou formou. Ucebnice je zaméfena na pro-
blematiku obchodovani s frankofonnimi partnery a odrazi soucasnou realitu v této oblasti.
Uzivatel ziska informace o zptisobech a formach obchodnich jedndni, napf. pfi uzavirani smluv,

prodeji zbozi, platbach, prepravé, reklamacich a pojisténi.

Nase ucebnice je rozdélena do 14 kapitol. Kazda kapitola obsahuje teoreticky uvod do pro-
blematiky, ktery je ndzorné ilustrovan vzory pisemné komunikace, dale prehled vybranych
odbornych termint a nejbéznéjsi frazeologii. Zdsadnim zptisobem byla pfepracovana tvodni
kapitola tykajici se obchodovani, kromé uprav vSech kapitol jsou vyznamné zmény a doplnky
v kapitolach 8 a 9, které spocivaji v roz$ifeni obsahu a zatazeni novych cviceni. Zcela novou ka-
pitolou je kapitola 7 vénovana vystavam, veletrhtim a jednanim s obchodnimi zastupci.

K praktickému ovéteni ziskanych znalosti i v tomto vydani slouzi ¢etna cviceni véetné
prekladid a zaddni obchodnich dopist k samostatnému zpracovani. Ke kazdé kapitole patii téz
dialog, jenz ma inspirovat studujiciho k vlastni produkci rozhovoru na dané téma. Tyto dialo-
gy jsou namluveny rodilymi mluvéimi na CD, jeZ jsou soucasti knihy. Na zavér uc¢ebnice jsme
zatadili ptilohy, které obsahuji kli¢ ke cvi¢enim, nejpouzivanéjsi zkratky, francouzsko-cesky
a ¢esko-francouzsky slovnik a stru¢ny gramaticky prehled.

Véfime, Ze nové vydani u¢ebnice se bude jesté vice libit jak studujicim ekonomickych obort
vysokych i stfednich $kol, tak i tém, jez si prohlubuji své znalosti samostudiem. I v tomto vydani
jsme zachovali veselé obrazky, jejichz (ne)vtipnost posoudi kazdy uzivatel sdim. Prejeme viem
uzivateliim hodné uspécht nejen pii studiu, ale i v praktickém vyuziti ziskanych poznatki.

Na zavér bychom radi podékovali vSem, kdo prispéli k realizaci tohoto dilka. V prvni radé
velice dékujeme pani Sophii Lefevre, panu Frédericu Riou a panu Francku Ferlay za namluveni
dialogti, dale pani Andree BurSové a panu Milanu Nohovi za technickou spolupraci. Za ilust-
race dékujeme panu Zdenku Smardovi a za poskytnuti odborné dokumentace pani C. Pautet
z banky CIC.

Autoti téz dékuji pani Katetiné Dvorakové, ktera recenzovala 1. vyddni za cenné pfipominky,
jichz bylo vyuzito v této publikaci.

PhDr. Jana Kozmova, CSc.

Pierre Brouland






LES NEGOCIATIONS
COMMERCIALES 1

LENVIRONNEMENT DES AFFAIRES EN FRANCE:
1) LES ENTREPRISES::

En France, PINSEE [Institut national de la statistique et des études économiques] distingue
les entreprises selon leurs effectifs, leur chiffre d’affaires, leur secteur d’activité ou leur forme
juridique.

B Les effectifs: Selon qu'une entreprise a moins de 10 salariés, de 10 a 50, de 50 a 500,
plus de 500, elle sera dite artisanale, petite, moyenne ou grande. Pour désigner les
entreprises de moins de 10 salariés, on commence a utiliser le sigle T.P.E. [Tres petites
entreprises]. On a pris 'habitude de regrouper les entreprises ayant entre 10 et 500 sala-
riés sous les sigles de PML.E. [Petites et moyennes entreprises] ou de PM.I. [Petites et
moyennes industries]. Pour les entreprises de plus de 500 salariés, la notion d’entreprise
tend a seffacer pour laisser la place a celle de groupe. Sous ce terme, on désigne un
ensemble d’entreprises constitué d’une société meére et de filiales.

B Le chiffre d’affaires, ¢’ est-a-dire le montant des ventes annuelles.

B Le secteur d’activité: Le secteur primaire regroupe les activités liées a I'agriculture, a
la péche, a I'exploitation des foréts, des mines et des carrieres. Le secteur secondaire
représente les activités industrielles. Le secteur tertiaire correspond au service. On y
adjoint maintenant un secteur quaternaire regroupant les secteurs de la communication,
de I'information, de 'informatique et de I'enseignement supérieur. CLINSEE a affiné cette
répartition en classant aussi les entreprises par branches (32 au total) et par filiéres (une
filiere regroupe toutes les activités ayant traits a la production d'un bien ou d’un service.
Par exemple, la filiere textile concerne aussi bien I'élevage des moutons et la culture du
lin que la confection ou la fabrication de colorants et de fibres synthétiques).

B La forme juridique: Elle se fait en fonction du mode de participation dans le capital.
On distingue:

A Les entreprises artisanales ou individuelles: Méme s’il y a quelques employés,
Pentrepreneur est aussi travailleur, souvent avec les membres de sa famille. Ces

entreprises relévent des Chambres des Métiers et sont inscrites au registre des
métiers. Pres de 1,5 million d’entreprises artisanales sont enregistrées en France.
Elles assurent souvent des missions de sous-traitance dans I'industrie et continuent a
jouer un rdle clé dans la distribution et les services. Lentreprise artisanale est dépour-
vue de la personnalité juridique et se confond avec la personne de son propriétaire.



LES NEGOCIATIONS
COMMERCIALES

B Les entreprises en sociétés: On peut différencier en leur sein les sociétés de per-
sonnes et celles de capitaux. Parmi ces derniéres, on distinguera les entreprises pri-
vées, les entreprises publiques ou nationales dans lesquelles I'Etat détient la totalité
du capital (et qui portent parfois le nom de régie) et les sociétés d’économie mixte
dans lesquelles I'Etat ou une collectivité locale possede une participation majoritaire.
Les sociétés relevent des Chambres de Commerce et d’Industrie et sont inscrites
au registre du commerce et des sociétés [RCS]. Parmi les types de sociétés les plus
fréquents, on peut citer les Sociétés en nom collectifs [SNC]; les Sociétés a respon-
sabilité limitée [SARL] et les Entreprises unipersonnelles a responsabilité limitée
[EURL]; les Sociétés anonymes [SA] et les Sociétés par actions simplifiées [SAS].

2) LES POINTS FORTS ET LES POINTS FAIBLES DE
LENVIRONNEMENT DES AFFAIRES EN FRANCE

Par certains cOtés ’environnement des affaires est trés favorable en France:

La France est située au coeur de 'Union européenne, premier marché mondial.

Elle est, elle-méme, la cinquiéme ou sixieme puissance économique mondiale.

Elle est le troisieme investisseur dans le monde.

Elle possede d’excellentes infrastructures.

La main d’ceuvre y est hautement qualifiée et passe pour I'une des plus productives.
La place boursiére de Paris est la deuxiéme d’Europe.

L'économie frangaise est largement axée sur I'innovation, la recherche et le développe-
ment.

A cOté de ces atouts, la France souffre aussi d’un certain nombre de handicaps:

La fiscalité qui pése sur les entreprises est la plus lourde d’Europe.
Le marché du travail manque de flexibilité.

Les démarches administratives pour créer une entreprise sont compliquées (10 démarches
en France contre 5 aux Etats-Unis).

La durée légale du travail (35h) est I'une des plus faibles au monde.

En cas de faillite d’une entreprise, les créanciers sont mal protégés.

3) LES TYPES DE NEGOCIATIONS COMMERCIALES

La négociation ne commence que quand votre client est intéressé par votre proposition ou par
I’objet de la transaction. La négociation a alors pour but de trouver un terrain d’entente sur les
conditions de la transaction. Plus le montant de la vente est élevé plus négociation va devenir
importante et plus elle va s’étaler dans le temps.

Il existe ainsi deux sortes de négociation commerciale:

La négociation en cycle de vente court. Ici la vente s'effectue en un ou deux entretiens.
A la fin de I'entretien de vente, le commercial et le client négocient pour trouver un ter-
rain d’entente sur les termes du contrat.



B La négociation en cycle de vente long. Elle concerne les montages d’affaires, les grands
projets ou la mise en place de partenariats. Elle va se dérouler sur plusieurs entretiens,
divers interlocuteurs vont y prendre part, elle va mobiliser des équipes de part et d’autre,
elle va impliquer les dirigeants des deux sociétés, etc.

Le vendeur doit d’abord fixer le prix plancher. Il doit connaitre ce sur quoi il peut céder et en
échange de quoi. Il doit aussi déterminer a I’avance tous les parametres sur lesquels il peut jouer,
et dans quelle mesure (prix, délais de paiement et de livraison, qualité des produits, quantité,
financement, service aprés-vente, etc.). Le vendeur doit également maitriser toutes les solutions
de la plus simple: la vente du produit nu a la plus complexe (produit, livraison, service apres-
vente, reprise/échange des produits, support technique, formation des collaborateurs, etc.). Il
faut qu’il soit prét a répondre a n’importe quelle demande spécifique du client. Tout au long de
la négociation, le vendeur doit rester a I’écoute du client.

L objectif de I’acheteur professionnel est d’obtenir le meilleur produit au meilleur prix, ou de
décrocher le meilleur contrat possible pour son entreprise. Il est la pour contribuer au dévelop-
pement du chiffre d’affaires de I’entreprise tout en préservant les marges.

Certains acheteurs utilisent des techniques pour faire baisser les prix et obtenir les meilleures
conditions de vente possibles. En voici quelques-unes:

Banaliser I’offre: Votre offre est la méme que telle autre offre que ’on vient de lui faire a un prix
nettement plus intéressant. Votre produit est le méme que celui de la concurrence. Une réponse
possible serait de dire qu’effectivement votre produit a telle ou telle caractéristique similaire a
un produit concurrent mais possede tel avantage important aux yeux de votre client car il vous
I’a dit antérieurement au cours de I’entretien.

Déstabiliser le vendeur: Les méthodes pour déstabiliser peuvent étre trés variées: Faire attendre
le vendeur, ne pas le faire s’asseoir, prendre un appel sur son portable pendant le rendez-vous,
s’absenter sans explications, prendre un rafraichissement et ne pas en proposer un a son inter-
locuteur, se montrer agressif envers son interlocuteur, le soumettre a une série pressante de
questions, remettre en cause tout ce qu’il dit, etc.

LEXIQUE

agence f de publicité - reklamni agentura

brochure f - brozura

campagne f publicitaire - reklamni kampan

carte f de visite - navstivenka, vizitka

chambre f de commerce et d’industrie — obchodni
a pramyslova komora

concessionnaire m - koncesionaf, autorizovany
prodejce

consignation f - konsignace, depozitum (soudni)

contrepartie f - protiobchod/protihodnota/protistrana

exiger des contreparties — zadat protihodnotu

dépliant m - skladaci prospekt

dépositaire m - depozitaf, uschovatel

détaillant m - maloobchodnik

distribution fintensive/sélective/exclusive -
intenzivni/selektivni/exkluzivni distribuce

exposant m — vystavovatel

exposer - vystavit, vystavovat

exposition f - vystava

filiale f - filialka

foire f - veletrh

grossiste m - velkoobchodnik

habiliter / étre habilité a - opravnit, zmocnit/byt
opravnén k

négociation f - vyjednavani, obchodovani

nouer des relations - navazat vztahy

organigramme m - organiza¢ni schéma

prendre des contacts — navazat kontakt

prix m prévisionnel - predpoklddana cena
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procuration f - zmocnéni, plna moc

prospect m - potencialni zakaznik

prospecter un marché - u¢init prizkum trhu
prospection f - priizkum (trhu)

prospectus m — prospekt, reklamni letak

publicité f - reklama

publicitaire m - pracovnik v reklamé

relations f pl publiques - vztahy s vefejnosti
représentant m (commercial) - obchodni zastupce

PHRASEOLOGIE

Accueil, présentations, salutations
Bonjour Madame, bonjour Monsieur, soyez
les bienvenus a la Société LAVIGNY.

Je suis heureux/content de pouvoir
vous accueillir dans notre entreprise.

Permettez-moi de me présenter: Charles
Monory, directeur commercial de la société.

Enchanté de faire votre connaissance,
Monsieur le directeur / Madame la directrice.

Je voudrais aussi me présenter, mon nom
est Josef Novy, et je suis représentant
de la Société RAVAX de Prague.

Madame Lanvin, puis-je vous présenter
mon collégue, Lionnel Debré? Il est
spécialiste en informatique.

Monsieur Lecannuet, vous connaissez déja
notre partenaire commercial de Montréal ?

Notre rencontre a été trés sympathique. Je
suis trés heureux de vous avoir rencontré.

Merci de votre accueil et a bientot a Prague.
Je vous souhaite un bon retour a Marseille.

Au revoir a Prague et encore merci.

représentant m exclusif - obchodni zastupce
s vyhradnim zastoupenim
représentant m multicartes - obchodni zastupce pro
vice vyrobcii
salon m - salon, vystava
service m aprés-vente - poprodejni/zaruéni servis
société f mére — mateiska spole¢nost
stand m - stanek
louer un stand - (pro)najmout si stanek
tenir un stand - vést, provozovat stanek
stratégie f commerciale - obchodni strategie
succursale f - pobocka

Pfijeti, predstavovani, rozlouc¢eni
Dobry den, pani, dobry den, pane, budte
vitani/vitdme vas ve spole¢nosti LAVIGNY.

Jsem rad, Ze vas mohu ptivitat v naS§em podniku.

Dovolte, abych se predstavil: jsem Charles
Monory, obchodni feditel nasi firmy.

Tési mne, ze vas poznavam, pane
fediteli/pani feditelko.

Rad bych se také predstavil, jmenuji se Josef Novy
a jsem zastupce spole¢nosti RAVAX Praha.

Pani Lanvin, mohu vam predstavit svého
kolegu Lionnela Debré? Je to odbornik
v oboru vypocetni techniky.

Pane Lecannuete, zndte jiz naseho
obchodniho partnera z Montrealu?

Nase setkani bylo velmi pfijemné. Jsem
velmi rad, ze jsem se s vami setkal.

Dékuji vam za ptijeti a brzy na shledanou v Praze.
Pieji vam $tastny nédvrat do Marseille.

Jesté jednou dékuji a na shledanou v Praze.
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Mesdames et Messieurs, comme
tout le monde est présent, nous
pouvons commencer la réunion.

Alors, mettons-nous au travail.
Je voudrais vous présenter I’ordre du jour.
Je suis prét a renégocier la question des prix.

Voici ’organigramme de notre entreprise. Elle
compte trois divisions/départements/ ateliers.

Je ne peux pas accepter vos propositions, car je
les trouve désavantageuses pour notre société.

Vous devriez comprendre que vos tarifs
sont inacceptables pour nous.

Je dois souligner qu’il est dans notre intérét
commun de trouver la solution a cette affaire.

Si nous revenons au sujet principal de notre
réunion, nous pouvons constater que certains
progres ont été réalisés dans la question des prix.

Je vous propose d’examiner plus en détail
les points suivants:

Ce sujet n’est pas inscrit a ’ordre du
jour des négociations, mais j’aimerais
le mentionner quand méme.

Permettez-moi, S.V.P., de
terminer mes propositions.

Vous avez peut-étre raison, mais je suis
d’un autre avis dans I’affaire en question.

Nous devons renégocier les termes du contrat.

Je comprends bien de quoi il s’agit et je
vous assure que je ne suis pas contre.
Dans une certaine mesure, je peux étre

d’accord avec vous, mais je crains que
notre directeur général n’y soit opposé.

Je partage votre opinion parce que votre
argumentation me semble logique.
Désolé, mais je ne peux pas

accepter vos explications.

Pouvez-vous nous présenter une preuve du
non respect de notre dernier accord ?

Il est trés difficile de croire que vos pertes
atteignent la somme que vous indiquez.

Obchodni jednani

Déamy a panové, ponévadz jsou vSichni
zde, muZzeme zahajit jedndni.

Dejme se tedy do préce.
Réd bych vés seznamil s pofadem jedndni.
Jsem ochoten znovu projednat otazku cen.

Zde je organiza¢ni schéma naseho
podniku. M4 tfi oddéleni/dilny.

Nemohu ptijmout vase navrhy, ponévadz je
pokladam za nevyhodné pro nasi firmu.

MEI(i) byste pochopit, ze vase tarify

jsou pro nas nepfijatelné.

Musim zdiiraznit, Ze je v naem spole¢ném
zajmu najit feeni v této zalezitosti.
Vréatime-li se k hlavnimu tématu nasi

schuizky, muzeme konstatovat dosazeni
jistého pokroku v otazce cen.

Navrhuji vam, abyste si podrobnéji
prohlédli tyto body:

Toto téma neni na programu jednani, 1
presto bych se rdd o ném zminil.

Dovolte mi, prosim, dokon¢it mé navrhy.

Mozna mate pravdu, ale ja mam na
projednavanou zélezZitost jiny nézor.

Musime znovu projednat znéni/text smlouvy.

Dobfte chapu, o¢ jde, a ujistuji vas, Ze nejsem proti.

Do ur¢ité miry s vimi mohu souhlasit, ale
obavam se, Ze na$ generalni feditel bude proti.

Sdilim vas nazor, ponévadz vase
zduvodnéni mi pripada logické.

Je mi lito, ale nemohu akceptovat vase vysvétleni.

Mizete mi predlozit dtikaz o nedodrzeni
nasi posledni dohody?

Je tézké uvérit, ze vase ztraty
dosahuji vami uvedené ¢astky.

n



LES NEGOCIATIONS
COMMERCIALES

Les négociations commerciales

Je trouve cette solution acceptable pour
les deux parties contractantes.

Excusez-moi, mais je pense que vous
vous trompez/ faites erreur.

Dans ces circonstances, il ne me reste
qu’a accepter cette solution.

Je regrette, mais je ne comprends
pas le sens de votre remarque.

Vos raisons ne sont pas convaincantes
pour mes collégues et moi.

Je suis obligé de refuser vos plaintes concernant
notre derniére livraison des piéces de rechange.

Excusez-moi, je ne suis pas siir d’avoir
saisi tous les détails. Pourriez-vous
me répéter votre proposition ?

Malheureusement, je ne dispose pas de
ces renseignements détaillés. Mais je
peux rappeler notre service d’exportation
pour vous les envoyer par courriel.

Et maintenant, permettez-moi de faire
une récapitulation des sujets traités.

La secrétaire de notre directeur a été chargée de
la rédaction du proces-verbal de notre réunion.

Je voudrais vous remercier de votre présence
au nom de tous mes collaborateurs.

Nous aurons certainement le plaisir de
nous revoir a la Foire de Brno ol nous
sommes les exposants permanents.

Obchodni jednéni
Pokladam toto fe$eni za prijatelné
pro obé smluvni strany.

Prominte, ale myslim, Ze se mylite/
ze se dopoustite omylu.

Za téchto okolnosti musim prijmout toto feseni.
Je mi lito, ale nechapu smysl vasi poznamky.

Vase dtvody nejsou pro mne
a mé kolegy presveédcivé.

Jsem nucen odmitnout vasi stiznost na nasi
posledni dodéavku ndhradnich dila.

Prominte, nejsem si jisty, Ze jsem véemu detailné
porozumél. Mohl byste mi sviij navrh zopakovat?

Nemam bohuzel k dispozici tyto podrobné
informace. Ale mohu zavolat do naseho
vyvozniho oddéleni, aby vam je zaslali e-mailem.

A nyni mi dovolte shrnout projednavana témata.

Sekretérka naseho feditele byla povéfena
sepsanim zapisu z nasi schiize.

Réd bych vam podékoval za ucast
jménem vsech spolupracovniki.

S radosti se s vami opét uvidime na Brnénském
veletrhu, kde jsme stalymi vystavovateli.



Je suis fort tout de méme... je leur Hé, hé il m'a acheté
ai vendu moin saucissen pur porc! une voiture!

DIALOGUE

Aprés avoir écouté 'enregistrement, répondez aux questions suivantes:

M. Capek:

Mme Fabre:
M. Capek:

Mme Fabre:
M. Capek:

Bonjour, Madame. Je suis trés heureux de vous accueillir dans notre société et
j’espere que votre visite marquera le point de départ d’une collaboration fruc-
tueuse entre nos deux entreprises.

Bonjour, Monsieur. Je le souhaite aussi.

Avant tout, permettez-moi de vous faire un bref historique de la société. Notre
cristallerie est établie de longue date. Elle a été fondée en 1882 et jouissait déja
dans les années 1900 d’une réputation internationale. En 1948, ’entreprise a été
nationalisée par le régime communiste et intégrée dans le trust de 'industrie du
verre — mais la marque, en raison de sa renommée, a été préservée. En 1992, apres
la chute du régime communiste, I’entreprise a été restituée a la famille des anciens
propriétaires. La nouvelle direction a cherché a renouer avec la tradition d’excel-
lence qui caractérisait les produits de la société avant guerre. Notre entreprise est
certifiée ISO 9001 depuis 2004 et a remporté des prix lors de plusieurs concours
internationaux.

Quelle est la taille de votre entreprise ?

Il s’agit d’une entreprise de taille moyenne. Nous employons une centaine de per-
sonnes. Mais notre société est en pleine expansion. Notre chiffre d’affaires a dou-
blé en trois ans. Nous orientons notre production essentiellement vers les marchés
étrangers: 75 % de nos produits sont exportés, principalement vers I’Allemagne et
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Mme Fabre:
M. Capek:
Mme Fabre:

M. Capek:
Mme Fabre:

M. Capek:

Mme Fabre:

M. Capek:
Mme Fabre:
M. Capek:

Mme Fabre:

M. Capek:
Mme Fabre:
M. Capek:

I'Ttalie. Mais nous comptons aussi des clients en Belgique, en Autriche, au Canada
et méme au Japon.

Et en France?

Justement, pour ’heure nous sommes trés mal implantés sur le marché frangais.
C’est pourquoi nous attachons une grande importance a entamer une collabora-
tion avec votre société de vente par correspondance.

Nous voulons avoir I’exclusivité de la distribution de vos produits sur le marché
francais.

Nous en avions déja discuté par téléphone, c’est d’accord.

Vos produits d’apreés les échantillons que vous nous avez expédiés sont d’excel-
lente qualité. Leur design, en particulier, est trés original. Nous avons réalisé une
étude de marché et il semble qu’il existe une clientéle en France pour vos articles.
Néanmoins, il reste deux problemes délicats a régler. Les prix...

Nous avons un excellent rapport qualité-prix. Vous ne devez pas oublier qu’il
s’agit d’une production haut de gamme, entiérement réalisée a la main. Une qua-
lité pareille a un prix.

Je ne le nie pas. Mais la vente par correspondance a des regles qui lui sont propres.
En particulier, les prix doivent étre de 10 a 15 % inférieurs a ceux pratiqués dans
le commerce.

Je ne peux pas répondre immédiatement a votre requéte. Il faudra que nous étu-
diions de maniére plus approfondie cette question.

L’autre probléme est celui de la commission que vous nous accordez: les 20 % que
vous nous proposez sont insuffisants, nous réclamons 30 %.

30%! Je me suis renseigné. La marge accordée au distributeur est habituellement
de 20 %.

Mais votre situation est différente. Votre marque est peu - pour ne pas dire pas —
connue en France. Nous aurons donc des frais de promotion importants et pro-
bablement dans un premier temps, nous allons perdre de I’argent sur vos articles.
N’oubliez pas, d’autre part, qu’étre référencé par une société comme la notre
constitue un gage de succes.

Nous le savons bien, mais tout de méme 30 %!
Nous serons intraitables sur ce point.

Soit, nous vous accordons 30 % de commission, mais les deux années prochaines
seulement. Ensuite, nous renégocierons ce point. Maintenant, si vous le voulez
bien, nous allons passer a la visite de nos ateliers.

1. Quel est le secteur d’activité de la société de M. Capek ?

2. En quelle année sa société a-t-elle été créée?

3. Quels sont les effectifs de son entreprise ?

4. A quels marchés destine-t-elle ses produits ?



. Quel est le positionnement de ses produits?
. Pour quel type de firme travaille Mme Fabre?
Que veut obtenir Mme Fabre ?

. Quels sont les deux problémes évoqués par Mme Fabre ?

© ©® N O W

. A quel compromis parviennent Mme Fabre et M. Capek ?

EXERCICES

1) Associez chacun des termes ci-dessous a ’une des définitions données:

affiche - brochure - catalogue - circulaire — dépliant — prospectus — publipostage — tarif
Liste de prix d’articles proposés par un fournisseur.

Démarchage des clients par voie postale.

Imprimé publicitaire consistant en une feuille pliée plusieurs fois.

Livret publicitaire consacré a la présentation d’un article.

Feuillet publicitaire présentant un ou plusieurs articles.

Livret décrivant les articles proposés par un fournisseur.

Annonce publicitaire généralement placardée sur des espaces réservés a cet effet.

I 6™ moOoANnw >

Lettre adressée simultanément a de nombreuses personnes. 1

2) Explicitez les sigles suivants:

S.A.-S.AS.-S.ARL.-S8.CS.-S.N.C.-PD.G. - C.A. - T.PE. - Cie. - Ets. - R.C.S. - E.U.R.L.
-EILR.L.

3) Présentez une entreprise de votre choix en suivant le plan suivant:
historique - secteur d’activité - chiffre d’affaires — parts de marché
- résultats - effectif - points forts — perspectives d’avenir.

4) Trouvez les sous-titres du texte suivant:

Avoir une qualité d’écoute — Créer une situation gagnante-gagnante - Etre créatif - Etre patient -
La confiance - Obtenir un maximum d’informations avant la négociation - Savoir quand se retirer
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7 CONSEILS POUR REUSSIR UNE
NEGOCIATION COMMERCIALE

C’est le principe le plus important dans la plupart des négociations. Lorsque vous vous présentez
a la négociation, prenez une approche positive et ouverte. Qu’est-ce que c’est? C’est souhaiter
arriver a un bon compromis pour les deux parties, de maniére égale.

La meilleure fagcon d’obtenir un arrangement qui soit en défaveur de 'un ou de ’autre est d’étre
impatient. Or les négociations prennent du temps. Créer des solutions qui marchent bien dans
les deux sens peut nécessiter plusieurs « brouillons » de compromis et d’accords. De plus, beau-
coup de négociateurs sont tentés de vouloir le beurre, ’argent du beurre et la crémiére. Ils ne
sont pas familiers avec le concept gagnant-gagnant!

Faire preuve de créativité lors d’une négociation, c’est rechercher des solutions nouvelles a
des problémes, freins et barriéres. En écoutant les besoins de I'autre partie, il est plus facile de
trouver des solutions nouvelles qui conviennent aux deux négociateurs. En effet, dans 99% des
cas I’art de la négociation ne se limite pas a trouver le compromis qui soit le plus favorable a
I'un ou a Iautre.

Pour réussir une négociation, il est nécessaire de savoir ce que I’autre partie souhaite obtenir.
Savoir comment négocier, c’est donc poser des questions et savoir écouter les réponses: c’est
pourquoi beaucoup de bons négociateurs démarrent la négociation par une phase de discus-
sion. En écoutant I'interlocuteur, on est mieux 8 méme de comprendre quels sont ses besoins,
et quels buts sont recherchés.

Prenez le temps d’apprendre tout ce que vous pouvez a propos du client. En récoltant un maxi-
mum d’informations avant de démarrer la négociation, vous vous mettez dans I’optique de
comprendre quels sont ses besoins, ses préoccupations. Cette connaissance rend plus facile la
découverte d’une solution mutuellement bénéfique.

La confiance est importante parce qu’elle permet de consentir a une solution mutuellement
bénéfique. Si vous n’avez pas confiance, votre interlocuteur le percoit tot ou tard. Cela peut
mettre en danger la négociation, la recherche de la solution, et méme son exécution.

Toutes les négociations n’aboutissent pas a un compromis gagnant-gagnant. Parfois il vaut mieux
abandonner la partie ... le tout est de savoir quand.



5) Former des phrases avec les mots suivants:

1. Crise - faillite - entreprise
2. Bénéfice - entreprise — hausse - exportation
3. Filiale - implantation — marché - exportation
4. Difficulté - entreprise — tribunal - liquidation
5. Formalités - entreprise — cabinet d’avocats - création
6. Fusion - concurrent - monopole
7. Positionnement - haut de gamme - produit — concurrence
8. Contrepartie — acceptation — prix — délai de livraison
9. Termes - contrat - P.D.G.
10. Stand - invitation - salon

6) Indiquez si les expressions suivantes concernent les Sociétés anonymes
ou les Sociétés a responsabilité limitée (dans certains cas deux réponses
sont possibles). Donnez ou cherchez la définition de ces expressions.

SARL SA

Part sociale

Action 1

Gérant

Comité d’entreprise

PDG

Conseil d’administration

Conseil de surveillance

Assemblée générale

Commissaire aux comptes

Raison sociale

Capital social

Objet social
7) Complétez les phrases suivantes:
1. Excusez-moi................... interrompre notre réunion............... quelques minutes, mais je
suis appelé..........c....... téléphone.
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2. Jeueieeenn. de recevoir certaines informations............cc.ev...... me donnent

droit.............. renégocier les................... préalablement fixées.
3. Pourriez-vous.........c.c..... expliquer les.......ccoeunee. de votre refus de ma........cccceeureueece. ?
4. Jusqu'a présent, VOUS INAVEZ PAS...ccreeerrererernn. preuve de ce que vous disieZ...........veuen.. le
non respect de 'accord.............. notre part.

5. Votre remarque sera certainement

acceptée......ouoweuennnne tous.
) 6. Le sujet de moON.....c.cccceuueueunee. concerne la politique des.........cccveuu.ce. de douanes
pratiquée........c.ccocunnee. I'UE envers les pays tiers.
m LB . r .
i 7. A la premiére vue, nous trouvons votre................... Interessant, mais nous sommes
=
v P ez
3 obligés de le........cocunc... avec nos autorités.
w
=
g 8 e nom de tous mes collaborateurs, je me.......c.cccceeureunee de vous remercier
v
de votre présence et d’ exprimer a la fois le.........cceuuceee. de VOUS..c.cvveverrcrine
prochainement chez nous........c.cceccuuee. Canada
9. Les négociations.........c.ccuu.... 1OUS aVONS €UES.......covevereees la Société MILOU ne nous

......................... pas satisfaction.

100 s remporter un marché, vous devez convaincre votre client
......................... votre offre est celle......................... lui faut

11. Nous attendons des commerciaux qu’ils présentent une..........coececeeunee. claire a un
......................... convenable.



12. Nous sommes diSposés........cccecerruucee accepter votre offre.........cveeveueeee vous nous

accordiez un délai de paiement de 90 jours.

8) Lettres a compléter:

Monsieur le Directeur et cher collegue,

Jai le plaisir de vouUS.....coccocvucvunneee. savoir, que ’exposition annuelle.................. nos lustres
.................. cristal aura lieu a Jablonec dans les locaux .................. vous connaissez déja.
Vous trouverez ...........c....... le badge VIP............ccc...... deux personnes, car nous comptons

................... la présence de votre conjoint. A cette occasion, nous vous avons aussi.................
une chambre double ................... notre meilleur hotel.
Dans lattente ........cco........ NOtTe.oueererrrnene rencontre, je vous prie d’........cocoecuuc.. ,

Monsieur le Directeur, mes salutations distinguées.

Cher collégue,

Merci de votre..........c....... QUi M Qe un grand plaisir. C’est vraiment une bonne

...................... de voir sur place

que vos produits...

........................ de notre offre. Je vous

........................ donc mon arrivée et me réjouis................ vous revoir bientot.

9) Version:

1. Notre magasin de New York ne vend que des articles de luxe: la mode francaise posséde un
grand prestige aux Etats-Unis, et nous sommes stirs que les modeles frangais s’y vendront bien.
2. La visite d’un salon requiert de la part du visiteur une attention soutenue. Il ne faut pas oublier
que la multitude des produits présentés, la sonorisation, ’abondance d’éclairage et la profusion
d’informations distribuées au fil des allées finissent par provoquer une certaine saturation des
capacités d’attention du visiteur. 3. A ’occasion de votre venue, nous voudrions réunir quelques
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amis et quelques relations de travail chez nous, pour un cocktail, demain aprés-midi. 4. J’ai été trés
touché de votre aimable invitation, mais je suis malheureusement pris par des engagements anté-
rieurs, ce jour-13, et ne pourrai pas étre chez vous comme je I’aurais souhaité. 5. Je vous demande
pardon de vous interrompre, mais si vous me le permettez, je vais traduire ce que vous venez de
dire. 6. Nos effectifs ont diminué de 12 % ces derniéres années, car nous avons été obligés de faire
des compressions de personnel. 7. Comme le montre notre brochure de présentation, nous sommes
implantés partout en Europe. 8. Nous avons I’habitude de travailler en étroite collaboration avec
nos clients. 9. Pour commencer, je vais faire un bref historique de notre société. 10. Est-ce que
vous pourriez m’accorder un rendez-vous demain a 14 heures? 11. Je vous appelle pour confirmer
I’heure de notre rendez-vous.

10) Théme:

1. Védzené damy, vazeni panové, je mi cti zahajit nage dvoustranné rozhovory o navyseni dodavek
ropy na pristich pét let. 2. Byli bychom radi, kdyby toto navyseni nebylo spojeno s prudkym
nartistem cen. 3. Pan Maly nam pravé predlozil navrh na pozménéni ¢lanku ¢. 5 smlouvy, kte-
rou jsme podepsali v minulém roce. 4. Podle mého nazoru neni nutné nic ménit az do jejiho
vyprsenia potom muZeme zacit znovu vyjednavat o novych podminkach. 5. Nas obchodni zés-
tupce se nemohl zucastnit schiizky se zahrani¢nimi partnery, ponévadz nédhle onemocnél. 6.
Dostali jsme pozvani na veletrh, kde budeme jednat o novych moznostech nakupu zemédélskych
stroju. 7. Tato otdzka je velmi slozita a jeji projednani si vyzada delsi ¢as. Zitra se k ni vratime
a ja vétim, Ze najdeme rozumny kompromis. 8. Byl jsem pozadan, abych ukon¢il toto jednani,
které, jak doufdm, Ize povazovat za velmi aspésné. 9. S nasimi novymi partnery jsme se vitbec
nedohodli, a proto jsme prerusili jednani. Nyni se musime rozhodnout, za jakych podminek
tato jednani obnovime. 10. Jednani, které probéhlo na Grovni ministrt hospodarstvi, pfineslo
prvni zajimavé vysledky v oblasti zahrani¢nich investic.

11) Lettres a traduire:

A.

Vazeny pane,

dékujeme vam za potvrzeni vasi ic¢asti na kazdoro¢nim setkani obchodnich zastupcti zemi
vyvazejicich cukr a vybrané zemédélské komodity. Vase pritomnost je pro nas velmi dulezita
zejména proto, ze Ceska republika patti k vyznamnym producentim cukru v Evropské unii.
Vzhledem k tomu, Ze na programu jednani bude otdzka snizeni vyvoznich kvét, je vase tcast
velmi nutna.

Pro vasi informaci jes$té uvadime, Ze jednani budou probihat v konferen¢ni mistnosti ho-
telu Mariott v Parizi, kde je pro vas zajisténo ubytovani ve dvouliizkovém pokoji pro ptipad,
ze budete doprovazen vasi manzelkou.

Ocekavame vas prijezd a srde¢né vas zdravime

podpis




Vazeni panové,

dovolujeme si vas pozadat o mimoradnou schtizku za ucelem revize ¢lanku ¢. 3 nasi
spole¢né dohody, kterou jsme podepsali minuly tyden. Domnivdme se totiz, ze byla nepfesné
formulovana pasaz tykajici se platebnich lhut a nasledné penalizace za jejich prekrodeni. Byli
bychom vam proto vdé¢ni, kdybyste byli ochotni znovu s nami projednat tento sporny bod.

Prosime vas tedy o navrh terminu a mista jednani.
Dékujeme vam za rychlou odpovéd a srde¢né vas zdravime.

podpis

12) Lettres a rédiger:
A Rédigez un carton d’invitation pour inviter vos partenaires commerciaux a visiter votre
stand a la foire de Paris.

B Vous écrivez une carte pour vous excuser de ne pouvoir participer au cocktail offert par la
société Annapurna a 'occasion de la présentation de sa collection automne-hiver.

C Vous adressez vos veeux pour la nouvelle année au président de la Chambre de commerce
franco-tcheque.

PALAIS DE CHAILLOT 1
MUSEE DE PHOMME
Restaurant ,,Le Totem“
Esplanade du Trocadéro — 75 016 PARIS

La plus belle terrase panoramique de Paris

Conditions spéciales pour les groupes
* Réception * Cocktails * Mariages
10ha24h

Ouvert le dimanche, fermé le mardi

Intéressé(e) par I'annonce ci-dessus parue dans la presse et désireux(se) de féter agréablement
un événement, vous adressez un courrier électronique au restaurant:

B pour retenir une table en donnant les renseignements nécessaires,

B pour demander les précisions que vous jugez utiles.

21
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TESTEZ VOS CONNAISSANCES SUR LA
FRANCE ET LES PAYS FRANCOPHONES

NP e P e

Comment s’appelle le Président de la République? ... le Premier ministre?
Qui a été le premier Président de la Ve République ?

Comment s’appelle la figure féminine qui symbolise la République?
Quelle figure géométrique symbolise la France?

Quelle est la devise de la République francaise ?

Citez deux quotidiens et deux hebdomadaires francais.

Citez trois grandes entreprises francaises dans le domaine industriel et trois dans le
domaine des services.

Citez quatre spécialités gastronomiques francaises et le nom des principaux vignobles.

. Quel est le principal partenaire commercial de la France?
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

Combien la France compte-t-elle d’habitants?

Quelle est la part de la population immigrée ?

Apres Paris, quelles sont les quatre plus grandes villes francaises ?

Combien y a-t-il de régions? ... de départements?

Citez trois départements d’ outre-mer.

Quelle est la durée légale du travail en France?

A combien s’éleve le taux de chdmage en France?

A combien s’éleve le taux des prélevements obligatoires en France?

Comment s’appelle la partie francophone de la Suisse? ... celle de la Belgique ?
Quelle est la province du Canada majoritairement francophone ?

Citez cinq pays d’ Afrique ou le francais a conservé le statut de langue officielle.
Quel pays en-dehors de la France compte le plus grand nombre de francophones?

Citez trois organisations internationales ou le francais possede le statut de langue de
travail.




LA LETTRE COMMERCIALE 2

L'image d’une entreprise dépend en partie de la qualité du courrier qu’elle envoie. Pour cette
raison, les lettres commerciales doivent respecter de strictes normes de présentation, définies
en France par la norme N.F.Z. 11 001.

1) LE FORMAT

On utilise habituellement le format A4 (210mm X 297mm). Il est cependant possible d’employer
le format « mémo » (210mm X 135mm) pour des lettres tres courtes. Sila lettre compte plusieurs
pages, il importe de numéroter chaque feuillet en haut de la page et de signaler le changement
de feuille par des points de suspension en bas de page.

2) LENVELOPPE

L'adresse du destinataire doit étre inscrite dans la partie droite de 'enveloppe et a mi-hauteur.
Les informations sont ordonnées du nominatif a la localité du destinataire. Les titres de civilité
ne doivent jamais étre abrégés. Le nom de la rue et celui de la localité doivent étre écrit en ma-
juscules. Le numéro de la rue précede le nom de la rue. Il convient de ne pas mettre de virgule
ou de tiret entre le n° et le nom de la rue. Le numéro de code postal (cinq chiffres) doit obliga-
toirement précéder le nom de la localité. Les deux premiers chiffres désignent le département
(de 01 - Ain, 02 - Aisne, jusqu’a 95 — Val de Marne). Les trois derniers identifient le bureau
distributeur. La mention CEDEX (courrier d’entreprise a distribution exceptionnelle) accélere
la remise du courrier au destinataire. Pour tout envoi vers un pays étranger, le nom du pays des-
tinataire doit étre écrit dans la langue du pays d’expédition, en revanche la localité et I’adresse
sont toujours rédigées dans la langue du pays destinataire.

Société EQUANCE

Monsieur Jean-Claude Philippe - Service du contentieux
Le Phénix - Batiment 9

1350 RUE ALBERT EINSTEIN

F 34691 MONPELLIER CEDEX 2

FRANCE

2
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3) LES DIFFERENTES PARTIES DE LA LETTRE
ZONE 1

Len-téte: La plupart des sociétés possedent du papier a en-téte qui comporte généralement les
mentions suivantes:

B Jogo

B raison sociale de la société et adresse

B forme juridique et montant du capital (obligatoire pour les S.A., S.A.S. et S.A.R.L)
|

numéro d’'immatriculation au registre du commerce et des sociétés ou numéro d’identi-
fication de I' LN.S.E.E. (S..LR.E.N. ou S..LR.E.T.)

B numéros de téléphone, de télécopie, adresse électronique

Lexpéditeur: En cas d’absence d’en-téte, I’expéditeur indique son nom et son adresse (éven-
tuellement, ses n° de téléphone et de télécopie ainsi que son adresse électronique) en haut a
gauche de la lettre.

ZONE 2

Les coordonnées du destinataire (la vedette) : Sous I’en-téte a droite. Elles peuvent étre précé-
dées de la mention « a 'attention de ... ». Il ne faut pas utiliser d’abréviations pour Monsieur,
Madame, Société, etc.

ZONE 3

La date: Sous les coordonnées du destinataire. Un document non daté est dépourvu de valeur
légale. Il convient de mentionner le lieu d’ot1 ’on écrit avant la date. Le quantiéme s’indique
en chiffres, le mois en toutes lettres. Pour I’année, on écrit les quatre chiffres. Il est inutile de
préciser le nom du jour.

Les références: On indique en général les initiales de ’auteur de la lettre ou un numéro d’enre-
gistrement. On distingue les références de I’expéditeur (N/Réf., Notre réf., Nos réf.) et celles du
destinataire (V/Réf., Votre réf., Vos réf.) en cas de réponse a une premiere lettre.

L objet: Il s’agit de présenter de maniere succincte le sujet de la lettre.

ZONE 4

Le titre de civilité : Il est choisi en tenant compte de deux facteurs: la nature du destinataire et
le type de relations qu’on entretient avec lui. Lorsqu’on s’adresse a une société ou si on ignore
I’identité de la personne a qui on écrit, on utilise la plupart du temps le titre Messieurs ou éven-
tuellement Madame, Monsieur. Lorsqu’on s’ adresse a une seule personne, on emploie Monsieur
ou Madame. Depuis 2012, le titre « Mademoiselle » a été supprimé des formulaires administra-
tifs. Il vaut mieux ne pas I’employer.

Silauteur de la lettre connait personnellement le destinataire, il peut utiliser la formule Cher
Monsieur ou Chére Madame. Dans les lettres a caractere commercial (publipostage, circulaire
publicitaire, etc.), il arrive fréquemment qu’on utilise des formules plus familiéres telles que
Cher client et ami, Chére Madame Dupont, etc. Si le destinataire de la lettre exerce une fonc-
tion importante, il convient de la mentionner: Monsieur le Président, Monsieur le Directeur



général, Madame la Directrice, etc. Quand une personne exerce plusieurs fonctions, on choisit
normalement la plus importante.

En France, il n’est pas d’usage de mentionner les titres universitaires, exception faite de celui
de Docteur, et encore uniquement pour les médecins. Le titre de Maitre (qui ne renvoie pas a

un diplome) est utilisé pour les avocats, notaires et huissiers de justice. Le titre de civilité est
toujours suivi d’une virgule, mais le texte commence a la nouvelle ligne par une majuscule. Les

titres de civilité ne doivent jamais étre écrits en abrégé (y compris sur I’enveloppe).
Le corps delalettre: Il comprend trois parties: I'introduction, le développement et la conclusion.

Dans l'introduction, on expose en une phrase ou deux le sujet de la lettre. C’est ce qu'on
appelle la formule d’attaque (cf. phraséologie).

Dans le développement, on précise et on détaille les motifs qui ont conduit a la rédaction de
la lettre. Il convient d’aller a la ligne chaque fois qu’on expose une nouvelle idée.

Dans la conclusion, soit on demande au correspondant de donner une réponse, soit on se
tient a sa disposition. Dans la plupart des cas, la conclusion est liée a la formule de politesse.

La formule de politesse: Elle constitue un usage et un passage obligé de toute lettre commerciale.
La régle veut qu’on reprenne dans la formule de politesse le titre de civilité utilisé en introduc-
tion de la lettre. Il existe une grande variété de formules de politesse (cf. phraséologie et exercice
n°5). La plus couramment utilisée est sentiments ou salutations distingué(e)s. Il convient tou-
jours de saluer de fagon courtoise son correspondant méme en cas de réclamation ou de mise
en demeure. Dans ces situations, on se contentera cependant d’une formule minimaliste telle
que Recevez, Monsieur, mes salutations afin de manifester son mécontentement.

ZONES5

La signature: Elle figure a droite dans la partie inférieure de la derniére page de la lettre et doit
bénéficier d’un espace suffisamment important. Elle est toujours manuscrite. Elle est normale-
ment précédée du titre exact et complet de ’auteur de la lettre ainsi que de ses nom et prénom.
Normalement I'auteur de la lettre signe lui-méme son courrier, mais il arrive qu’une secrétaire
ou un employé recoive délégation pour signer certaines lettres. En ce cas, le titre du responsable
est précédé des mentions p.o. (par ordre) ou p.p. (par procuration), suivi par les noms et qualités
de celui qui a signé la lettre. Ces mentions signalent que le signataire signe au nom du respon-
sable indiqué et que sa signature engage ce dernier.

Le post-scriptum: I1 figure toujours sous la signature et est précédé des initiales P.-S. Son usage
est cependant limité car il pourrait étre interprété comme un signe de distraction de ’expéditeur.

Les piéces jointes: En bas de la premiére page de la lettre figure habituellement la liste des pieces

jointes, C’est-a-dire des documents qui accompagnent la lettre. Cette liste est précédée des initiales
PJ.

ZONE6

Le pied de page: Au bas de la page, ’expéditeur peut faire figurer d’autres informations telles
que les heures d’ouverture de Ientreprise, les références bancaires, le site Internet, les adresses
des succursales, etc.
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La télécopie: Lors de ’envoi d’un document par télécopie, il convient d’adresser une feuille de
garde sur ce modele:

A Date ooovviiiiiiiiii Heure .................
EXPEDITEUR DESTINATAIRE
Service ............. Service...............

N° de télécopie
De la part de A Tattention de

Nombre de pages (y compris celle-ci): ......o.oveueeiinininnne.

Notre n° de télécopieur estle: ......c.oceueueviniieiinnininenen..

Si la transmission ne s’est pas faite correctement, veuillez nous appelerau .....................

4) LEFOND

Les lettres commerciales (de méme que les courriels et les télex) ont, a la différence des conver-
sations téléphoniques ou des télécopies, valeur de preuve en cas de litige et peuvent étre pré-
sentées devant les tribunaux. C’est pourquoi, les entreprises doivent conserver un double des
courriers qu’elles envoient. Pour cette raison aussi, les lettres commerciales doivent respecter
certaines reégles:

Soyez clair. I faut, en particulier, proscrire les imprécisions. On n’écrira jamais « Nous
vous expédierons sous peu la marchandise », mais on indiquera une date ou un délai précis.
De méme si on fait référence a une lettre ou a un appel téléphonique, on en précisera la date.
On veillera aussi a ne pas employer de mots étrangers, et en particulier des anglicismes, méme
si ceux-ci sont d’usage courant. Votre correspondant pourra toujours prétendre ensuite qu’il
n’a pas compris le sens exact de ce terme. Pour donner un exemple, on n’utilisera pas « payer
cash » mais « payer au comptant ».



Soyez prudent. Il ne faut pas donner a votre correspondant des arguments qu’il pourrait
retourner contre vous. En cas de doute, le rédacteur de la lettre consultera le service du conten-
tieux. On évitera ainsi de prendre des engagements a la légere, comme par exemple promettre a
un client de le livrer dans un délai que vous savez pertinemment ne pas pouvoir tenir. De méme,
on évitera de dévoiler d’emblée au cours d’une négociation commerciale le prix auquel on est
disposé a traiter, on se contentera d’indiquer la base sur laquelle on est prét a négocier.

Soyez concis. La lettre commerciale est un instrument de travail. Elle est faite pour étre par-
courue en vitesse par un lecteur pressé qui doit prendre rapidement une décision. Pour cette
raison, une lettre ne doit jamais traiter que d’un seul sujet a la fois.

Soyez courtois. Méme en cas de réclamation, n’employez jamais un ton menagant a I’égard
de votre correspondant. Quand vous répondez de fagon négative a une demande, exprimez
toujours vos regrets.

5) LESTYLE

Comme nous venons de le signaler, la lettre commerciale est faite pour étre lue rapidement.
I1 ne s’agit donc pas pour 'auteur de ce genre de lettres de faire preuve d’originalité mais au
contraire d’utiliser des formules toutes faites qui permettront a son correspondant d’identifier
immeédiatement les motifs qui ont conduit a I’envoi d’un courrier. On évitera donc les tournures
compliquées et les phrases trop longues, en particulier les enchainements de pronoms relatifs et
de subordonnées circonstancielles. Par exemple, on n’écrit pas « La lettre que vous nous avez
adressée la semaine derniére afin que nous prenions bonne note de la décision que vous avez
prise concernant ’annulation de la commande que vous aviez passée le ... nous est bien par-
venue » mais « Nous accusons bonne réception de votre lettre du ... concernant ’annulation
de votre commande du... ».

Il ne faut pas utiliser de formules ambigués qui peuvent préter a confusion. Les termes tech-
niques doivent étre employés avec discernement. Dans une circulaire publicitaire, on utilisera
ainsi un vocabulaire en adéquation avec le public visé. Il convient aussi de ne jamais utiliser de
tournures et/ou d’expressions familiéres qui risqueraient de susciter une impression négative.

A NOTER:

1. En France, I'usage veut qu'une lettre commerciale ne commence jamais par le pronom
« je ». On débutera de préférence la lettre soit par une formule impersonnelle comme
« Il m’est permis de ... », soit par des formules toutes faites comme « C’est avec plaisir
que je ... » ou « Compte tenu de ..., je ... », soit par un renvoi a une conversation ou a
un courrier précédent, « Suite a notre entretien du ..., je ... ».

2. Lorsque la lettre est écrite au nom de I'entreprise, on emploie de préférence la premiére
personne du pluriel, par exemple « Nous mettrons le plus grand soin a exécuter votre
commande ». En revanche, quand la lettre engage la responsabilité personnelle de son
auteur, le « je » est de rigueur. Il convient tout au long de la lettre de conserver la méme
personne. On ne commencera pas une lettre par « Nous accusons bonne réception de
votre courrier » pour la terminer par « Recevez, Monsieur, mes salutations distin-
guées ». Dans tous les cas, 'emploi du pronom indéfini « on » (dans le sens de « nous »)
doit étre proscrit. Il ne faut jamais utiliser de formules telles que « On vous avisera de
la date d’envoi de la marchandise » mais « Nous vous aviserons de la date d’envoi de
la marchandise ».
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L ditions de e Cune
Société a responsabilité limitée au capital de 7.500 euros
26 bd. Saint-Germain, Cedex 75456 PARIS
Téléphone 01.27.86.89.04/Télécopie 01.26.75.89.29/Courriel info@lahune.com

Monsieur Jean-Pierre Martin
Librairie Martin
6 rue du Général Leclerc

14000 CAEN
N/réf.: DF 456
VI/réf.: -
Objet: Changement d’adresse Paris, le 12 décembre 2***
Monsieur,

L'extension de nos affaires depuis quelques années nous a conduits a
transférer nos bureaux dans un nouvel immeuble situé a I’adresse suivante:

5 rue du Four
75006 PARIS

Louverture des locaux aura lieu le 1°" février prochain. Nous vous saurons
gré d’envoyer a compter cette date toute correspondance a cette adresse.

Ce transfert répond a notre volonté de regrouper tous les services de notre
maison d’édition en un méme lieu afin de mieux répondre aux besoins de
notre clientele.

Nous serons heureux de vous accueillir dans nos nouveaux bureaux et
de vous faire bénéficier de ces améliorations.

Veuillez croire, Monsieur, a I’assurance de nos sentiments les meilleurs.

Pascal Durand
Gérant

Signature

Banque Populaire, Agence Notre-Dame, Compte n°® 32346780
http//www.lahune.com




Pavel Skoda

Société INTEREXPORT
Vinohradskd 23
120 00 PRAHA 2
République tcheque
A Tattention de
Monsieur Jean-Claude Duchemin
Société Duchemin et Cie.
12 allée des Platanes
25278 DOLE CEDEX
Praha, le 12 mars 2***
Objet: Remerciements

Cher Monsieur,

De retour a Prague, je tiens a vous remercier pour I’excellent accueil que vous m’avez
réservé lors de mon séjour dans votre ville.

J’ai tout particulierement apprécié la visite de votre usine dont le caractére futuriste
m’a impressionné. 2

Jespére que les liens que nous avons tissés a I’occasion de cette visite pourront débou-
cher sur une collaboration plus étroite entre nos deux sociétés.

Je serai @ mon tour tres heureux de vous recevoir d’ici peu en République tchéque.

Croyez, cher Monsieur, a ’expression de mes sentiments trés cordiaux.

Signature
LEXIQUE
lettre f d’affaires / commerciale - obchodni dopis alattention de - k rukam
en-téte m - zahlavi, hlavicka C.C.P. (compte chéque postal) - postovni §ekové konto
objet m / concerne - véc R.C.S. (Registre du Commerce et des Sociétés) —
expéditeur m / destinateur m - odesilatel/adresat obchodni rejstiik
N/V référence - nase/vase znacka dénomination f/ raison fsociale - nazev firmy/

formule f de politesse - zdvorilostni formule spolecnosti

code m postal - smérovaci &islo siege m social - sidlo firmy

C.C. (copie f conforme) - ovéfena kopie présentation f d’une lettre - Gprava dopisu
P.O. (par ordre) - z ptikazu

P.P. (par procuration) - v zastoupeni

télécopie f - telefax

télex m - dalnopis/telex
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PHRASEOLOGIE

Une grande partie de la correspondance expédiée par une entreprise a un caractere répétitif. De
ce fait, ce sont toujours les mémes phrases et les mémes formules qu’on utilise.

Pour accuser réception

En référence a/ Nous référant a/
En réponse a/ Suite a/

Nous accusons réception de votre
courrier du... relatif a la venue de
votre représentant le 13 courant.

Votre lettre du ... nous est bien parvenue.

Nous avons pris bonne note de votre lettre
du ... concernant le retard survenu dans
la livraison de votre commande du ...

Votre lettre du ... a retenu notre attention.

Nous avons bien regu votre commande
du ... et vous en remercions.

Pour confirmer

Nous vous avons informés par notre lettre du ...

Comme suite a notre conversation
téléphonique de ce jour, ...

Par la présente, nous vous confirmons
les propositions que vous a faites notre
représentant lors de son dernier passage.

Comme convenu, nous avons réglé par
virement bancaire votre facture du. ....

Comme vous nous I’avez demandé, la
marchandise sera livrée sous huitaine.

Conformément a vos instructions,
nous avons remis la marchandise a
votre transporteur, la société N*.

Pour faire une demande

Nous vous serions obligés de nous indiquer ...
Pourriez-vous me faire savoir ...

Nous vous serions reconnaissants de nous
adresser les informations suivantes:

Potvrzeni ptijeti (dopisu)

S odvolanim na/Odvoldvdme se
V odpovédi na/V navaznosti na

Potvrzujeme ptijeti vaseho dopisu ze
dne ..., ktery se tyka prijezdu vaseho
zastupce 13. tohoto mésice.

Vas dopis ze dne ... nam v poradku dosel.

Vzali jsme na védomi va$ dopis ze dne ... tykajici
se zpozdéni dodavky vasi objednavky ze dne ...

Vas dopis ze dne ... nas zaujal.

Dostali jsme vasi objednavku ze
dne ... a dékujeme vam za ni.

Potvrzeni
Nasim dopisem ze dne ... jsme
vas informovalio ...

V névaznosti na nd$ dnes$ni
telefonicky rozhovor ...

Timto dopisem potvrzujeme navrhy, které vam
udinil nd$ zastupce pti své posledni cesté.

Podle dohody jsme zaplatili vasi fakturu
ze dne ... bankovnim prevodem.

Podle vasi Zadosti bude zbozi dodano do tydne.

V souladu s vadimi pokyny jsme predali
zbozi vasemu prepravci, spolecnosti N.

Utinit zadost, poptavku

Byli bychom vdm vdé¢ni, kdybyste nam sdélili ...
Mohl/i byste mi oznamit ...

Byli bychom vdm zavazani, kdybyste nam zaslali
tyto informace/za zaslani téchto informaci:



Pour faire une demande

Nous vous saurions gré de nous adresser des
échantillons de votre nouvelle créme solaire.

Nous désirerions obtenir des informations
sur la solvabilité de la société N*.

Pour passer commande
Pourriez-vous nous livrer dans
les plus brefs délais ...

Nous vous prions de prendre note
de la commande suivante:

Veuillez nous adresser par retour de courrier ...

Nous vous demandons de procéder
al’envoi immeédiat de ...

Suite a votre offre du ..., nous
souhaiterions vous commander ...

Pour accompagner ou annoncer un envoi

Veuillez trouver ci-joint la facture n° ...

Vous voudrez bien trouver ci-joint notre
nouveau catalogue.

Nous vous expédions sous pli séparé les
articles demandés.

En reglement de votre facture, nous vous prions
de trouver ci-joint un chéque de ... euros.

Pour manifester son intérét ou

pour annoncer ses intentions

Nous sommes intéressés par votre offre du ...
Votre offre du ... nous intéresse vivement.

Nous souhaiterions nouer des relations
commerciales plus étroites avec votre société.

Notre société a 'intention de développer
ses activités en République tchéque.

Utinit zadost, poptavku

Byli bychom vam vdééni, kdybyste
nam zaslali vzorky/za zaslani vzorka
va$eho nového krému na opalovani.

Rédi bychom ziskali informace
o platebni schopnosti spole¢nosti N.

Zadat objednavku

Mohli byste ndm dodat v co nejkratsi lhaté ...

Prosime vis, abyste vzali na
védomi tuto objednavku:

Zaslete nam laskavé obratem ...

Z4d4ame vés, abyste neprodlené vyexpedovali ...

V névaznosti na vasi nabidku
bychom u vés radi objednali ...

Oznameni zasilky
V priloze najdete fakturu ¢. ...
V ptiloze najdete nd$ novy katalog.

>

Pozadované zbozi vam zasilame zvIast.

Na thradu vadi faktury pfikladdme
Sek na ¢astku ... eur.

Projevit zajem nebo oznamit své tmysly

Zajimame se o vasi nabidku ze dne...

/

Vase nabidka ze dne ... nds velmi zajimad.

yxs

Rédi bychom navézali uzsi obchodni
vztahy s vasi spolecnosti.

Nase spole¢nost md v imyslu vyvijet
¢innost v Ceské republice.
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Pour donner son accord

Nous acceptons votre proposition du ...

Nous consentons a proroger d’un
mois I’échéance de notre facture.

Nous sommes disposés a vous
accorder une remise de 15%.

Nous sommes préts a exécuter votre
commande dans un délai de quinze jours.

Nous sommes disposés a donner une
suite favorable a votre requéte du ...

Pour manifester son refus, ses
regrets ou son mécontentement

Nous regrettons de ne pas
pouvoir vous satisfaire.

Nous avons le regret de vous informer
que la qualité de la marchandise livrée ne
correspond pas a celle des échantillons.

Il nous est malheureusement impossible de
donner une réponse favorable a votre demande.

Nous sommes dans 'impossibilité de
respecter les délais que vous demandez.

Nous sommes au regret de vous informer
que la fabrication de I’article faisant I’objet
de votre commande a été interrompue.

Nous ne pouvons pas accepter la contre-
proposition que vous nous avez adressée.

Pour exprimer une obligation

Au cas ou nous ne serions pas livrés
d’ici 48 heures, nous nous verrions dans
P’obligation de refuser la marchandise.

Nous vous mettons en demeure de régler
la somme de ... sous 48 heures.

Nous sommes contraints de remettre votre
dossier a notre service du contentieux.

La faillite d’un de nos principaux clients
nous contraint a réduire nos activités.

Dat souhlas

Pfijimdame va$ navrh ze dne ...

Souhlasime s prodlouzenim splatnosti
nasi faktury o jeden mésic.

Jsme ochotni vam poskytnout 15% slevu.

Jsme ochotni vyrtidit vasi
objedndvku v 14denni lhuté.

¥

Jsme ochotni vyhovét vasi zadosti ze dne ...

Projevit odmitnuti, politovani nebo nespokojenost

Litujeme, Ze vam nemiizeme vyhovét.

S politovanim vam sdélujeme, Ze kvalita
dodaného zbozi neodpovida kvalité vzorkda.

Na vasi zddost nemuzeme bohuzel
kladné odpovédét.

Je pro nas nemozné dodrzet
vami pozadované lhuty.

S politovanim vam sdélujeme, Ze vyroba
vami objednaného zbozi byla pferusena.

Nemtizeme akceptovat vami
zaslanou protinabidku.

Vyjadrit povinnost, zavazek

V ptipadé, Ze by se dodévka neuskute¢nila do 48
hodin, byli bychom nuceni odmitnout zbozi.

Vyzyvame vas k zaplaceni ¢astky ... do 48 hodin.

Jsme nuceni predat vas spis (vasi
dokumentaci) nasemu pravnimu oddéleni.

Bankrot jednoho z nasich hlavnich zdkaznika
nds nuti omezit nadi ¢innost (nase obchody).



Pour s’excuser et pour remercier
Nous regrettons vivement I'erreur qui
s’est glissée dans la facture n® ...

Nous vous présentons toutes nos
excuses pour ce retard.

Veuillez nous excuser pour cet oubli.

Vous voudrez bien nous excuser de cet
incident indépendant de notre volonté.

Nous vous remercions par avance
de votre invitation.

Nous vous renouvelons nos remerciements
pour la rapidité avec laquelle vous
avez résolu ce probléme.

Dans l’attente d’une réponse favorable, nous
vous adressons nos remerciements anticipés.

LES FORMULES DE POLITESSE:
A Formules passe-partout:

Omluvit se a podékovat
Velmi litujeme chyby, ktera se
objevila ve faktufe ¢. ...

Velmi se omlouvame za toto zpozdéni.

Omluvte nas laskavé za toto opomenuti.

Omluvte nas laskavé za tento pfipad,
ktery vznikl nezavisle na nasi vili.

Pfedem vdm dékujeme za vase pozvani.

Jesté jednou vam dékujeme za rychlé
vyfeseni tohoto problému.

Za vadi kladnou odpovéd vam predem dékujeme.

Veuillez recevoir/ agréer, <titre de civilité >, mes / nos salutations distinguées. 2

Croyez, <titre de civilité >, en I'expression de mes / nos sentiments distingués.

Recevez, <titre de civilité >, mes / nos salutations distinguées.

Recevez, <titre de civilité >, mes / nos sincéres salutations.

B Formules adressées 4 une personne qu’on connait:

Recevez, <titre de civilité >, mes meilleures salutations.

Croyez, <titre de civilité >, en I'assurance de mes sentiments trés cordiaux.

Salutations cordiales.

C Formule adressée a une femme par un homme:

Veuillez agréer, <titre de civilité >, mes hommages (respectueux).

D Formules adressées 4 un client:

A noter: lutilisation du terme « expression » est plus soutenue que celle d’ « assurance ».

Veuillez agréer, <titre de civilité >, mes / nos sentiments dévoués.

Veuillez croire, <titre de civilité >, en I'expression de mes / nos sentiments dévoués.

Je vous prie d’agréer, <titre de civilité >, assurance de ma sincére considération
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E Formules adressées & une personnes occupant des fonctions élevées:

Veuillez croire, <titre de civilité >, en I’expression de ma haute considération.

Veuillez agréer, <titre de civilité >, mes respectueuses salutations/ mes salutations les plus
respectueuses.

Veuillez croire, <titre de civilité >, en I’expression de ma profonde gratitude. (en cas de
remerciement)

F Formules a utiliser en cas de réclamation:

Recevez, <titre de civilité >, mes / nos salutations.

Recevez, <titre de civilité >, I’expression de ma / notre vive déception.

 dik ous o4 tu, qui doit (o S

o -G.'I}: )

EXERCICES

1) Indiquez I’objet de la lettre:

1. Vous voulez aviser votre correspondant de I'envoi prochain de la marchandise.

\

2. Vous signalez a un de vos clients qu'il n’a toujours pas réglé une facture arrivée a
échéance depuis un mois.

3. Vous mettez en demeure un de vos débiteurs de vous régler dans les quarante-huit
heures.

4. Vous annoncez votre intention de résilier votre police d’assurance.

5. Vous signalez qu'une partie des marchandises que vous avez commandées sont arrivées
abimées.
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11.
12.
13.
14.

Vous présentez a un client potentiel un nouveau produit.
Vous annoncez la visite de votre représentant.

Vous écrivez pour demander qu on vous envoie le tarif et le catalogue de la collection
« été ».

Vous confirmez la commande que vous avez passée au représentant de votre fournisseur.

Vous demandez a 'administration fiscale de vous accorder un crédit d’'imp06t.

2) Quel titre de civilité choisir quand vous vous adressez ...
. aun avocat ou a un notaire?
. au PD.G. d’une grande société?
. au service commercial d’une société?
. 2 une cliente a laquelle vous présentez un nouveau produit?
. au gestionnaire de votre compte bancaire ?
. a une relation d’affaires?

... a madame Pernelle, contrdleur des impdts a qui vous adressez la déclaration de vos
revenus?

. au responsable du personnel d'une grande société?

. aun médecin?

3) Exprimez d’une fagon correcte:
Lorsqu’on a déballé la marchandise, nous avons constaté qu’il manquait la piéce n°....
On vous écrit pour vous dire qu’on a bien regu votre lettre.

Quoique nous vous ayons adressé déja trois lettres de rappel, vous ne nous avez toujours
pas réglé notre facture du ....

Envoyez-moi immédiatement votre dernier catalogue.

Quand est-ce que vous exécuterez notre commande?

Vous vous étes trompé(s) en établissant la facture n° ....

Votre proposition ne nous intéresse absolument pas.

Vous avez intérét a nous payer tout de suite, sans ¢a on ira devant les tribunaux.
Nous ne sommes pas du tout contents de la qualité de vos marchandises.

On pourrait éventuellement nous intéresser a votre offre mais vos prix sont compléte-
ment délirants.

Vous exagérez, ¢a fait déja un mois qu’on attend la livraison de notre commande.
On s’excuse de ce retard mais on ne pouvait pas prévoir la greve surprise des cheminots.
Votre commande tombe a un mauvais moment parce que notre stock est épuisé.

Recommencez dans une semaine.
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9.
10.
11.
12.
13.
14.

4) Trouvez la formule d’attaque

Pour annoncer que vous avez bien regu un courrier.

Pour répondre a une demande de fagon positive / négative.
Pour poser une question.

Pour s’excuser a la suite d’une réclamation.

Pour signaler qu’une facture n’a toujours pas été payée.
Pour postuler & un emploi.

Pour informer un client de 'envoi d'une commande.

Pour informer un client que la commande ne pourra pas étre exécutée dans le délai
convenu.

Pour adresser a un client un catalogue et des échantillons.

Pour signaler le passage de votre représentant.

Pour adresser une réclamation a la suite d'une erreur de livraison.

Pour adresser un chéque en réglement d’'une facture.

Pour confirmer une décision prise lors d'une conversation téléphonique.

Pour remercier une relation d’affaires d’une invitation.

5) Quelle formule de politesse allez-vous utiliser avec les correspondants suivants ?

Le PD.G. d'un grand groupe industriel.

Un client avec lequel vous entretenez des relations régulieres.

Un client qui vient de vous passer une grosse commande.

Un client potentiel auquel vous avez adressé une offre.

Un client auquel vous vous excusez pour une erreur de livraison.

Un client qui n'a toujours pas réglé sa facture en dépit de trois rappels.
Un fournisseur.

Un agent de I'administration fiscale.

6) Complétez:

Nous avons le plaisir .............. vous informer ............. la commercialisation récente

de notre nouveau produit.



intéresser ............... modele présenté au dernier Salon ........... Entrepreneurs.
Veuillez nous indiquer ............. meilleures conditions ............. vente et ............
livraison.

................ référence a notre conversation téléphonique .............. ce matin, nous
voulons confirmer .............. écrit notre commande.

Vous trouverez .............. un chéque d'un montant .............. 3 000 euros.
................ Pattente de votre réponse rapide, nous vous ................. d'agréer

............. nos remerciements anticipés ................ votre commande, nous vous
prions d’agréer nos ................ salutations.

Conformément ................ vos instructions, la marchandise sera préte .............
Pexpédition ................ 48 heures.

............ la présente, nous vous ................. 'accord ........... vous avez passé
préalablement ................. notre représentant.

Nous ............. réception de votre commande et vous ............. remercions.
Nous avions ................ des dictionnaires « Frangais-tchéque » mais nous avons

................ des dictionnaires « Tchéque-frangais ».
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7) Version:

1. Nous vous rappelons les termes de notre lettre du 12 mars dernier concernant les conditions
de paiement que nous sommes disposées a vous accorder. 2. Nous vous remercions de votre
lettre du 7 juin par laquelle vous nous avez passé commande de 700 pieces de ’article n® X45.
3. Nous vous saurions gré de nous adresser par retour du courrier un exemplaire de votre der-
nier catalogue. 4. Votre lettre du 13 janvier a retenu toute notre attention. 5. Conformément a
notre conversation téléphonique du 9 octobre, je vous confirme que nous sommes disposés a
vous accorder une remise de 12% au cas ou vous passeriez une commande supérieure a 10.000
euros. 6. Nous regrettons vivement de ne pas pouvoir donner une suite favorable a votre offre
du 1" juin dernier. 7. Par la présente, nous vous informons que nos bureaux seront fermés du
3 au 26 aolt. 8. Nous demeurons dans 'attente de votre éventuelle commande. 9. Nous vous
remercions d’avoir su faire preuve de compréhension pour ce retard de livraison. 10. Veuillez
accepter nos excuses pour cette erreur. 11. Nous vous adressons sous pli séparé des échantillons
de notre nouvelle créme solaire. 12. Nous espérons que vous saurez trouver au plus vite une
solution a une situation qui lése gravement nos intéréts mutuels. 13. En vous souhaitant bonne
réception de la marchandise, nous vous adressons I’expression de nos sentiments tres dévoués.
14. En vous remerciant par avance d’accorder une suite favorable a notre demande, nous vous
prions d’agréer, Messieurs, nos salutations distinguées.

8) Théme:

1.V navaznosti na nase predbéznd osobni jednani vam zasilame tuto nabidku. 2. Dékujeme vam
za zaslané informace, které povazujeme za velmi uzite¢né pro nasi dal$i obchodni ¢innost. 3.
Byli bychom vam vdé¢ni za sdéleni divérnych informaci o zahrani¢ni firmé X, ktera projevila
zéjem o nae zbozi. 4. Odpovidame na vasi zadost ze dne ... a zasilame v pfiloze nds nejnovéjsi
katalog a cenik. 5. Budete-li pozadovat néjaké vzorky latek, zasleme vam je zdarma v omezeném
mnozstvi. 6. Radi bychom obnovili nase dfivéj$i obchodni vztahy, a proto vas prosime o vasi
aktualni nabidku koZeného zbozi. 7. Zajim4 nas vase novd kolekce bizuterie, kterou pfipravujete
pro zakaznice v arabskych zemich. 8. Dovolujeme si vam oznamit, Ze feditelstvi nasi spole¢nosti
zménilo adresu a prestéhovalo se do nové budovy nedaleko Vaclavského namésti. 9. Jsme schopni
vyfizovat vase objednavky ve lhiaté ¢trnacti dnii. 10. S politovanim vam oznamujeme, Ze jsme
museli ukond¢it vyrobu plynovych kotlt z provoznich divodu. 11. Vasi protinabidku nemtzeme
bohuzel pfijmout, ponévadZ nam nevyhovuje pomér kvality a ceny. 12. Byli bychom nuceni
odmitnout vasi dodavku, pokud bychom ji neobdrzeli ve sjednaném terminu.



9) Complétez:

A
Monsieur,
Nous sommes heureux ..........ccveuueen. VOous compter .................. nos nouveaux clients et dési-
rons vous assurer de la ................. de nos ...c.coceuenee. et services.

Nous vous.... .... de cette lettre et vous prions............... agréer
I’expression de nos sentiments distingués.

Messieurs,

Nous vous remercions .................. votre lettre relative .........c........ changement d’adresse de
votre sicge. Nous comprenons maintenant .................... nous n’avions pas de ..........c...... de
votre part................ plus de deux mois. Nous renouvelons donc notre ................... urgente de
votre dernier catalogue de produits sanitaires.

............... nos remerciements anticipés pour son envoi ................ retour du courrier, nous
vous prions d’agréer nos .................. distinguées.
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