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Mode d’emploi

Thème
1 page de présentation du thème avec le rappel des blocs de compétences concernés.

À retrouver

dans les blocs

de compétences

Gérer la relation

avec les clients

et les fournisseurs

de la PME

Bloc 1

Participer à la gestion

des risques de la PMEBloc 2

Gérer le personnel

et contribuer à la gestion

des ressources humaines

de la PME

Bloc 3

Soutenir

le fonctionnement

et le développement

de la PME

Bloc 4

Enjeux de la communication 

d’entrepriseThème 1

# vidéo

foucherconnect.fr/18com08

Film d’entreprise ou vidéo 

corporate : boostez votre 

notoriété - 1,04 min

Gérer le personnel
et contribuer à la gestion
des ressources humaines

de la PME

Gérer la relation
avec les clients

et les fournisseurs
de la PME

Participer à la gestion
des risques de la PME

Bloc 2

Bloc 3

Bloc 1

À retrouver
dans les blocs

de compétences

Modélisation 
des documents et interface 
homme‑machine

Thème 4

# vidéo

foucherconnect.fr/18com11

IHM (Interfaces Hommes-
Machines) - 1,50 min

Gérer le personnel
et contribuer à la gestion
des ressources humaines

de la PME

Bloc 3

Soutenir
le fonctionnement

et le développement
de la PME

Bloc 4

Participer à la gestion
des risques de la PME

Bloc 2

À retrouver
dans les blocs

de compétences

Communication orale 
interpersonnelle en groupe

Thème 7

# vidéo

foucherconnect.fr/18com14

Tenir une réunion visuelle - 3,57 min

foucherconnect.fr

Votre manuel Foucher s’enrichit 
de ressources numériques

1. Je vais sur www.foucherconnect.fr
 J’enregistre cette page dans mes favoris 

pour les prochaines fois.
2. Je saisis le code de la ressource indiqué 
dans le pictogramme.
3. Je visualise ma ressource.

Lorsque je rencontre un pictogramme 
ressource au fil des pages :

Des FLASHCODES permettent 
aussi d’accéder aux ressources 
depuis un smartphone

© Foucher, une marque des éditions Hatier - Paris, 2018

# vidéo

foucherconnect.fr/18com01

L’effet Ash - 4’11
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Fiche
Sur un recto ou un recto-verso, la fiche donne à voir l’essentiel à retenir sur la notion de communication 
présentée.
S’appuyant sur des exemples et des présentations visuelles, la fiche apporte le contenu essentiel 
à maîtriser.

Entraînement
Des exercices progressifs qui reprennent pour certains les situations professionnelles des ouvrages :
• Bloc 1 Gérer la relation avec les clients et les fournisseurs de la PME
• Bloc 4 Soutenir le fonctionnement et le développement de la PME

71

16

Gérer la communication numérique 

d’une marque

Mendi Alde Institut veut étendre sa gamme de produits aux soins de peau haut de gamme. Laurence Elissalde a

décidé il y a trois ans d’embaucher un directeur numérique afi n de faire entrer sa marque dans l’ère du digital. 

Ses cibles sont les hommes de 35 à 50 ans et les femmes de 25 à 65 ans à fort pouvoir d’achat et soucieux de leur 

apparence. La marque leur propose des soins (pour le visage, le corps ou le solaire), des parfums, du maquillage. 

Les responsables ont opté pour une distribution sélective (parfumeries agréées et grands magasins). Le position-

nement communication de Mendi Alde est l’expertise (conseils, innovation, R&D) et un engagement éthique.

1 Expliquez comment la marque Mendi Alde est entrée dans l’ère du digital.

2 Rappelez les enjeux d’une telle stratégie.

3 Analysez la communication digitale de la marque et formulez un avis argumenté.

Gérer la communication numérique 

d’une marque1

SITUATION PROFESSIONNELLE MENDI ALDEENTRAÎNEMENT

Ressource Communication numérique (digitale) de Mendi Alde

Lancement d’un blog : « La beauté à l’heure basque » récolte en N plus de 358 likes, 134 commentaires et

323 posts. Selon la blogueuse Audrey Kazadi : « le blog pétille de vie, il est ludique, écrit avec une plume auda-

cieuse, un brin frivole… Mais pas que ! »

Le site marchand www.mendialde.fr a nécessité une remise à niveau de son brand content (photos, produits, 

� lms…). On y voit plusieurs menus :

• les produits (visage, maquillage, corps, solaires) ;

• les cadeaux (pour elle, pour lui) ;

• les o� res (en fonction des évènements, de la période) et leur code promotionnel ;

• le club (avec ses incitations d’inscription et des propositions) ;

• le Mendimag (articles, nouveautés-actualités, vidéos relayées sur les réseaux sociaux et chatbot qui permet de

dialoguer) ;
• des tutoriels beauté (22 vidéos pour les soins du visage et le maquillage).

Une partie � xe rappelle les valeurs de la marque, les revendeurs, les avantages permanents, les mots-clés et l’ins-

cription à la newsletter.

L’application mobile : Mendi Beauty. Le client peut envoyer une photo de son visage à la conseillère ou obtenir 

une consultation personnalisée directement à l’Institut. L’application permet également de scanner un article 

pour en connaître le prix, les ingrédients ou encore le mode d’application.

Une page Facebook suivie par 2 278 personnes. Présence de la marque sur Pinterest et Instagram.

Lancement d’un advertgame, qui propose de devenir manager de spa.

Buzz on line : Mendi Alde lance sa « Radio Réveil en beauté » pour réveiller les clients en musique.

Indexation sur les moteurs de recherche : Mendi Alde, Nouveauté, Mon compte, O� re, Visage…
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72 THÈME 5 Communication numérique

ENTRAÎNEMENT
16

Établir une stratégie numériqueVous venez d’être recruté(e) en tant que commercial Web par l’entreprise CliQéo qui propose, pour développer 

l’activité des TPE, une solution de communication digitale performante. Son slogan : « Votre métier est votre 

savoir-faire, le nôtre est de le faire ». L’entreprise propose à ses clients la création de supports digitaux, une

stratégie Web pensée et optimisée pour les métiers, un système de « Call Tracking » et une plateforme de suivi 

statistique pour optimiser les performances. Votre première cliente est l’agence immobilière Atoutvendre.

 1 Précisez votre stratégie Web et composez une liste de mots‑clés qui permettent 

le référencement de l’agence.2 Proposez des supports digitaux et justifi ez vos choix tant du point de vue de l’entreprise 

que de ses clients.3 Expliquez comment votre client va savoir si votre solution a été performante.

Établir une stratégie numériqueVous venez d’être recruté(e) en tant que commercial Web par l’entreprise CliQéo qui propose, pour développer 

2

Ressource 1 Caractéristiques de l’agence immobilière Atoutvendre
Madame N’Dye dirige l’agence immobilière Atoutvendre. Elle travaille avec deux apprenties en alternance. Son 

métier est de vendre ou de louer des biens immobiliers à des particuliers ou à des professionnels. Située en région 

parisienne, dans la commune d’Ivry-sur-Seine (Val-de-Marne), son activité est locale. Elle réalise un CA annuel 

de 7 200 000 €, possède 85 % des parts de la société et elle souhaite optimiser sa communication. Jusqu’alors, 

sa réputation lui permettait d’exister par le bouche à oreille mais la concurrence et les nouvelles habitudes de

recherche lui font perdre de la clientèle. Elle fait appel à CliQéo pour optimiser sa communication.

Ressource 2 Choisir son agence immobilière pour vendre un bienLe choix de l’agence immobilière pour la vente d’un bien est primordial. En e� et, il faut sélectionner une agence 

professionnelle proche du lieu du logement à vendre. L’agence doit également être très visible et ses tarifs claire-

ment a�  chés.
N’hésitez pas à demander des conseils, un bon agent immobilier doit prendre le temps de vous écouter et de

vous conseiller.
Comparez donc plusieurs agences, demandez des références récentes et faites une enquête de satisfaction et de

notoriété.
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Les membres du groupe
Ils se distinguent par :

 − une personnalité formée par des traits de caractère innés et/ou acquis ;

 − des cadres de référence liés à l’éducation, à la culture, aux groupes d’appartenance… ;

 − des perceptions et des aptitudes individuelles ;

 − des statuts et la position dans l’organisation alliés à la place dans le groupe qui déterminent des façons de se 

comporter : rôles ;

 − des enjeux personnels : ce que chacun attend de la relation (enjeux identitaires, d’infl uence, relationnels et 

territoriaux).

Attention

Il faut prendre en compte cette hétérogénéité en adaptant langage et supports de communication.

Les « bonnes pratiques » des membres du groupe : sécuriser le locuteur et renforcer la qualité de sa 

communication.

Comportements
Principes

Exemples de comportement

Écoute active
Montrer son intérêt pour le locuteur

Prise de notes

Acquiescements

Reformulations

Questions

Bienveillance
Témoigner de la sympathie, de l’indulgence Marques de politesse, sourires

Empathie

Prendre conscience des sentiments 

éprouvés par l’autre, « ressentir l’autre »
Attitude miroir, formuler la compréhension 

des émotions

Les membres du groupe
Ils se distinguent par :

1

26Les comportements des membres 

du groupe et du leader/animateur

La diversité des individus qui composent un groupe infl uence la qualité 

de la communication dans le groupe.

FICHEThème 7 Communication orale interpersonnelle en groupe
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112 THÈME 7 Communication orale interpersonnelle en groupe

Les styles de leadershipLes typologies sont nombreuses : elles vont d’un style très autoritaire à un style totalement participatif.
Style Principes Avantages/inconvénients

Situations adaptéesAutocratique
Le leader prend les décisions seul, avec très peu de 

consultation ou d’avis.

Rapidité, réactivité, protection des subordonnés/déresponsabilisation, désapprobation des subordonnés.

Situations de crise qui nécessitent une rapidité d’action ; incompétence des subordonnés dans des situations inconnues, haut degré de confi ance dans le leader (reconnu).

Laisser-faire

Le leader n’intervient 
pas, sauf sur sollicitation des subordonnés (leader ressource et recadrant au besoin). Les subordonnés savent quoi et comment faire.

Compétence des subordonnés, économie sur les coûts de contrôle/ manque de compétences ou de motivation du groupe, manque de coordination.

Équipe hautement motivée et intéressée (participation aux résultats), haut degré de compétence et d’expérience des collaborateurs.

Participatif

Le leader s’appuie sur 
les membres de l’équipe, qui prennent part à la 

décision. Celle-ci résulte des différents avis et de l’argumentation.

Engagement des subordonnés, motivation, sentiment de reconnaissance/réunions chronophages, risques de « fausse démocratie ».

Prises de décision sur le long terme nécessitant un engagement durable, changements organisationnels (méthodes de travail…), organisation du travail en mode projet (solutions globales proposées aux clients).Attention
Aucun style n’est supérieur aux autres, la position de leadership est celle qui permet de s’adapter aux facteurs 

culturels, au contexte des organisations, interne (compétences présentes, culture…) et externe (compétition, situa-

tion de crise…).

Les rôles de l’animateur
Rendre réceptif, impliquer dans la décision, encourager l’expression.

Faciliter/fluidifier

Donner des règles de fonctionnement aux membres du groupe, des limites,
attribuer des rôles.

Réguler/corriger

Obtenir un résultat efficace : fixer des objectifs précis, réalisation de tâches
(brainstorming, tour de table), évaluation des résultats.

Produire/contrôler

Les styles de leadershipLes typologies sont nombreuses : elles vont d’un style très autoritaire à un style totalement participatif.

2

Les rôles de l’animateur
3

26 Les comportements des membres du groupe et du leader/animateur
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