
La relation interpersonnelle 

Chapitre 7 : Les manifestations 
linguistiques des stratégies de 
communication dans le corpus 

Dans ce chapitre, nous allons d'abord analyser les composantes principales de la séquence 
centrale de transaction et puis nous analyserons les séquences encadrantes. Il y aura donc 
quatre points principaux : 

1. La requête principale et les questions subordonnées, 
2. La proposition du vendeur et ses enchaînements, 
3. Le marchandage, 
4. Les séquences encadrantes. 

I. La requête principale et les questions 
subordonnées 

1.1. La requête principale 

1.1.1. La requête et les faces 

La requête, comme tout acte directif, est potentiellement dangereuse pour les faces des 
interlocuteurs. La requête est donc un FTA par définition. Elle représente précisément un très 
bon exemple d'acte de parole qui implique une intrusion dans le territoire du récepteur et 
limite sa liberté d'action. Le récepteur, appelé à l'aide, se voit imposer d'accepter 
l'accomplissement de cet acte. La menace concerne surtout la face négative de celui-ci, par le 
fait qu'on attend de lui un effort futur. En formulant une requête, le locuteur empiète sur le 
territoire du récepteur, qui peut interpréter la requête comme un empiétement intrusif de la 
liberté d'action ou encore comme la démonstration d'un exercice de pouvoir ou de contrôle. 
C'est pourquoi le locuteur peut hésiter à produire des requêtes explicites, par crainte d'exposer 
le récepteur à un risque de perdre la face. Mais l'acte de requête a également un caractère 
offensif et menaçant pour la face positive du locuteur qui, en exprimant sa demande, exhibe 
un manque et se place en position basse (à l'exception du cas de l'ordre). Il produit ainsi un 
auto-FTA. De plus, si l'auditeur refuse d'accomplir l'action, le locuteur risque de perdre la 
face. L'acte de langage de la requête constitue donc à la fois : 

«- une menace pour la face négative de L2 (qui est dérangé par Ll)[...] - une menace pour la face positive de 
Ll (qui s'abaisse à quémander)» (Kerbrat-Qrecchioni, 1992 : 97) 

Mais dans une interaction particulière de type commercial : 
Est-ce que les requêtes sont des actes menaçants ? 
Est-ce que les interactants les adoucissent toujours ? 
Nous allons les analyser maintenant. 
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1.1.2. La formulation de la requête principale 

La requête principale formulée dans les magasins par les clients en vue d'obtenir le produit 
désiré est : 

«un acte non seulement légal et légitime mais attendu et souhaité par le vendeur ; cette requête est donc 
beaucoup moins une menace qu'une anti-menace (FFA)» (Kerbrat-Qrecchioni, 2001 :107) 

C'est un signe de la préférence accordée par le client à ce magasin sur ses concurrents et une 
promesse d'un gain possible. Dans la partie précédente, nous affirmions que la requête 
devient elle-même une condition nécessaire pour l'existence même de l'interaction, c'est-à-
dire qu'il n'y a pas de transaction sans requête. Mais peut-on en conclure que le caractère 
menaçant est totalement annulé ? La requête est-elle formulée de façon directe et brutale ? 
Nous allons d'abord présenter les résultats statistiques de notre analyse dans les deux tableaux 
suivants : 

La formulation de la requête principale 
dans le corpus français 

Au magasin de chaussures 
Dites-le avec des fleurs 
Chez le boucher 
Au marché en plein air 
total 

adoucie 
13 
12 
19 
16 
60 

non adoucie 
02 
05 
04 
01 
12 

durcie 
01 
02 
00 
00 
03 

La formulation de la requête principale 
dans le corpus vietnamien 

Au magasin de chaussures 
Au magasin de cadres artistiques 
Allons au marché de fleurs 
Au marché quotidien 
total 

adoucie 
06 
17 
10 
03 
36 

non adoucie 
11 
12 
15 
27 
65 

durcie 
01 
02 
04 
02 
09 

A travers les résultats présentés dans ces deux tableaux, nous pouvons dire que dans le corpus 
français, la plupart des requêtes principales sont adoucies : 60 sur 75 (soit 80 %) ; 12 sur 75 
(soit 16 %) de ces requêtes sont non adoucies ; seulement 3 sur 75 (soit 04 %) d'entre elles 
sont durcies. Cependant dans le corpus vietnamien, 36 sur 110 requêtes (soit 32,7 %) des 
requêtes sont adoucies, 65 sur 110 (soit 59 %) des requêtes sont non adoucies. Et il y a 
seulement 9 sur 110 (soit 8,2 %) des requêtes qui sont durcies. 
On peut dire que dans ce type d'interaction, les Français adoptent davantage la formulation 
adoucie des requêtes principales que les Vietnamiens. Cette conclusion confirme la 
constatation de Kerbrat-Orecchioni dans les interactions commerciales en France1 : 

«Même dans ce contexte, il est très rare que la requête soit formulée de manière brutale.» (2001 : 107) 

1 Telles sont aussi les conclusions de Bùi Thi Bien Thuy, et de Neijete Hmed, dans leurs mémoires de DEA, 
(1999). 
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Dans le corpus vietnamien, les requêtes principales sont souvent formulées à la fin de la 
transaction, c'est-à-dire après une négociation et seulement quand les interactants sont arrivés 
à un compromis . Les requêtes principales deviennent une sorte de «prix» ou «cadeau» au 
bon service du vendeur. Les clients ne veulent pas souvent formuler tout de suite leur requête 
principale, car dans la négociation qui suit, il pourra perdre et il aura du mal à «retirer ses 
paroles». La transaction qui se passe sur la base d'une requête principale potentielle est 
souvent conflictuelle et une requête principale réelle est une issue heureuse pour la transaction 
et surtout pour le vendeur. Les requêtes principales sont, d'après les clients vietnamiens, un 
vrai FF A pour le vendeur. Donc il ne faut pas les adoucir. Malgré sa formulation brutale, nous 
constatons que cet acte de langage n'est jamais contesté par le vendeur. Et le fait que certaines 
requêtes principales sont durcies dans le corpus vietnamien peut être expliqué comme suit : 
pendant le marchandage, le vendeur ne veut pas vendre son produit au prix proposé par le 
client et ce dernier insiste en durcissant sa requête. Dans ce cas, la requête est un vrai FTA 
pour la face négative du vendeur. 
A travers ces résultats, nous pouvons dire que la zone d'action de la formulation de la requête 
principale a des différences dans les deux corpus : dans le corpus français, cette zone se 
décale plus vers la politesse (le taux des requêtes adoucies est plus élevé) et dans le corpus 
vietnamien, elle se décale plus vers l'impolitesse (le taux des requêtes non adoucies et surtout 
celui des requêtes durcies sont plus élevés que celui des requêtes adoucies) et cette zone est 
plus large 4ans le corpus vietnamien (dans le corpus français, la plupart des requêtes se 
regroupent dans la catégorie des adoucies). Cela veut dire que les clients français se donnent 
moins de liberté dans la formulation de leur requête. Nous pouvons présenter ces zones par le 
schéma suivant2 : 

< • 
impolitesse F politesse 

V 

Ces différences peuvent créer des malentendus interculturels : les clients vietnamiens 
risquent d'être jugés comme impolis par les vendeurs français en réalisant des requêtes moins 
adoucies que celles réalisées par les clients français. Et les clients français seront jugés 
«hyperpolis» par les vendeurs vietnamiens. 
Nous allons maintenant analyser ces requêtes pour savoir quelles sont leurs formulations.3 

Dans le corpus français 

Ces requêtes sont adoucies par : 
1- les procédés substitutifs 

1 Nous avons présenté ce phénomène dans la partie concernant la structuration des interactions. 
2 Dans ce schéma comme dans les autres que nous allons présenter, la zone blanche représente la zone d'action 
des interactants français et la noire représente celle des Vietnamiens. 
3 Dans nos exemples, les marqueurs de politesse ou d'impolitesse seront soulignés. 
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a) la formulation indirecte sous forme d'une question avec le verbe «pouvoir» cumulé avec le 
conditionnel. C'est une formulation typique de la requête indirecte conventionnelle en 
français : 

Exemple : 
(CF5) 
Cle : Je vous apporte les chaussures, les escarpins là, y a une sorte ((...)) retenue du pied surtout de côté 

droit, vous pourriez faire quelque chose ? 

b) la formulation indirecte sous forme d'une assertion 

Exemple 1 : 
CF6) 
CL : Je viens chercher la Saint Valentin. 

Exemple 2 : 
(F15) 
Cle : Je vois qu'il vous reste des mimosas. 

c) les désactualisateurs modaux, temporels ou personnels 
. modaux : le conditionnel 

Exemple : 
(CF17) 
Cle : Je voudrais le petit décoté en noir en trente six. ((elle lui montre dans la vitrine)) 

. temporels : le passé de politesse 

Exemple : 
(F15) 
CL : Je voulais une petite rose pour ma femme. 

Dans cet exemple, le passé de politesse est cumulé avec un minimisateur «petite» 

. le passé de politesse et le conditionnel se combinent 

Exemple : 
(F7) 
Cle : J'aurais voulu des roses. 

. le pronom personnel «on» 

Exemple : 
(CF16) 
Cle : Oa va les réessayer, on a dit avec la dame, ((en parlant de la gérante)) 

. l'«iloiement» : le terme d'adresse particulier «la dame» 

Exemple : 
(F13) 
Vse : Qu'est-ce qu'elle veut, la dame ? 
Cle : La dame voudrait du mimosa» 
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Dans cet exemple en réalisant une sollicitation de la requête, la vendeuse utilise un terme 
d'adresse de type d'«iloiement» pour désigner la cliente d'une façon familière et la cliente 
reprend ce terme pour se désigner, c 'est une sorte de plaisanterie ou moquerie aimable. De 
plus, elle utilise le conditionnel comme un procédé de politesse. 

Dans le corpus, nous trouvons aussi des questions comme : 

Exemple 1 : 
(B2) 
Cle : Je voudrais savoir si vous avez des amourettes. 

Exemple 2 : 
(CF17) 
Cle : Est-ce que vous avez des baskets en toile ? 

Ce sont des questions sur la disponibilité du produit que le client désire. Nous pouvons dire 
que dans ces questions, il y a une valeur de requête amalgamée, mais cette valeur reste 
potentielle. Elle ne devient réelle quand les réponses à ces questions sont positives. Et ces 
questions peuvent donc être interprétées comme suit : 

Est-ce que vous avez X ? si oui, je en veux... 

2- les procédés accompagnateurs : 
a) les formules spécialisées 
. le morphème : «s'il vous plaît» 

Exemple : 
(Bl) 
Cle : Alors euh je vais prendre euh : une poire... une poire, s'il vous plait. 

. le morphème «peut-être» 

Exemple : 
(B12) 
Cle : Je vais peut-être vous prendre une langue de veau. 

b) un minimisateur 

Exemple : 
(B12) 
Cle : J'aurais voulu un petit bifteck haché, s'il vous plaît. 

Dans cet exemple, la valeur rituelle de «petit», est très étrangère à la signification 
dimensionnelle de l'adjectif Le minimisateur est cumulé avec le conditionnel du passé pour 
augmenter le degré de politesse de l'acte de requête. 

c) un procédé rhétorique : la citation 

1 Voir Kerbrat-Orecchioni (1992 : 46-47). Joly (1973 : 28) attribue à l'«iloiement» les trois valeurs quelque peu 
contradictoires de respect, de mépris, et de familiarité. Pour Kerbrat-Orecchioni, dans les petits commerces, la 
forme reçoit une connotation «gentiment familière». 
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Exemple : 
(B4) 
Cle : Je voudrais deux bifs... pas trop gros m'a-t-on dit... 

Avec ce procédé, la cliente veut justifier qu 'elle ne veut pas une grande «quantité» (qui donne 
plus de bénéfice au vendeur), parce qu 'elle en achète pour un autre. Ce procédé est aussi 
cumulé avec le conditionnel pour augmenter le degré de politesse. 

d) la requête est amalgamée dans une excuse 

Exemple : 
(F12) 
Vse : Qu'est-ce que je vous sers ? 
Cle : Je ne sais pas trop ((s'attarde devant les tokios)) 
Cle : Je vous fais un mélange de tokios ? 
Cle : C'est possible? 
Vse : Bien entendu, je vous varie les couleurs. 
Cle : Je vous embête, excusez-moi. 

e) une plaisanterie 

Exemple r 
(F4) 
Vse : Mais qu'est-ce que tu veux qu'on te livre ? 
CL1 : Des fleurs, ie ne suis pas là pour des flûtes. 

f) une justification 

Exemple 1 : 
(B2) 
Cle : Je vais peut-être... la cervelle, ça me fera moins cher. 

La justification est cumulée avec le modalisateur «peut-être» au service de la politesse. 

Exemple 2 : 
(M2) 
Cle : Lequel ? Ah bon alors je le prends, parce que c'était... je ne peux pas dépasser plus. J'ai des 

problèmes. 

Ces requêtes sont non adoucies sous les formes : 
a) du verbe «prendre» 

Exemple : 
(CF13) 
CL : Bon allez, je vais les prendre. 

b) des enchaînements préférés aux propositions du vendeur : 
Dans ces cas, la requête n'est plus un acte initiatif mais un acte réactif à la proposition du 
vendeur et à son tour elle devient un acte initiatif auquel enchaîne l'acte de réalisation de la 
requête. La requête est ici un enchaînement préféré à la proposition. Cela augmente 
considérablement la valeur de FFA de la requête. Le client ne se trouve plus dans l'obligation 
d'adoucir cet acte de langage. Nous pouvons confirmer que la valeur d'un acte de langage 
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varie selon sa place dans l'échange et aussi dans l'interaction. Nous trouvons ici le même 
phénomène que celui dans le corpus vietnamien où la requête est un enchaînement préféré du 
marchandage et n'est pas souvent adoucie. 

Exemple 1 : 
(F15) 
Vse : Tiens, je vous fais trente francs les deux bouquets qu'il me reste. 
Cle : D'accord. 

Exemple 2 : 
(M3) 
Vse : Avec des jeans, avec tout ce qui a un peu de noir. 
Cle : Bon, allez. 

Cet enchaînement peut être de nature non verbale 

Exemple : 
(F2) 
Vse : ((à la petite)) Celle-ci que tu veux ? 
Fille : ((acquiesce de la tête)) 

c) d'une forme elliptique 

Exemple : 
(F2) 
CL : Une rose rouge. 

d) du verbe «vouloir» au présent 

Exemple : 
(CF10) 
Cle : Je veux essayer... 

e) de l'impératif 

Exemple : 
(B3) 
CL : Donne-moi... Donne-moi un steak 

Ces requêtes peuvent être durcies, ainsi quand le client veut insister sur sa requête devant les 
propositions du vendeur : 

Exemple 1: 
(CF1) 
Cle : C'est des trotteurs gue je veux, ce n'est pas... 

Dans cet exemple le groupe «c 'est...que» durcit la requête, il est cumulé avec la négation. 

Exemple 2 : 
(M21) 
Cle2 : Mais moi, je veux un col roulé... Moi j'aime les cols coulés 
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Dans cet exemple, le pronom «moi» répété est cumulé avec la répétition du nom de produit 
pour durcir la requête. 

ou en cas d'impossibilité de réaliser la requête à cause du manque du produit désiré 

Exemple : 
(MU18) 
Cle : Même en 42, y en a pas ? 

Dans cet exemple, le client insiste sur sa requête par le morphème «même». 

Dans le corpus vietnamien 

Ces requêtes sont adoucies par : 
1- les procédé substitutifs 
a) la formulation indirecte 
. la question sur la capacité de réaliser la requête : 
Ce sont aussi des questions que nous venons d'analyser dans le corpus français. Le dosage de 
la valeur de requête est assez faible par rapport à celle de question. 

Exemple 1 : 
(CV2) 
CL : Cô dôisiév tiêy nào không hà em ? 
CL : Avoir/paire/chaussures/Tchèque/certaine/P. inter/P.inter/petit frère 
CL : Y a-t-il une certaine paire de chaussures de Tchèque, le petit frère ? 
CL : Est-ce que vous avez des chaussures de Tchéquie1, Monsieur ? 

Exemple 2 : 
(CV4) 
CL -.Dôinàycôdôinhô không anh? 
CL : Paire/ci/avoir/paire/petite/P.inter/grande frère 
CL : Cette paire, y a-t-il une petite paire, le grand frère ? 
CL : Y a-t-il une petite pointure dans ce modèle, Monsieur ? 

Dans ces deux exemples, les termes d'adresse «em = petit frère», «anh = grand frère» sont 
aussi des adoucisseurs par rapport à l'absence de ceux-ci. Il y a une petite différence entre 
«em» et «anh» dans ce cas : «em» est un terme familier tandis que «anh» exprime le respect 
mais en indiquant un rapport purement transactionnel. 

. Le client formule la requête comme s'il demandait une aide au vendeur 

Exemple 1 : 
(CA6) 
CL -.Làmhôcâi. 
CL : faire/aider/p. impératif 
CL : Aidez-moi à faire ceci. 
CL : Faites ceci pour moi. 

Les chaussures de Tchéquie étaient à la mode à ce moment là. 
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Exemple 2 : 
(CA3) 
CL : Ôaah làm cho em hai câi. 
CL : Euh/grand frère/faire/pour/petit frère/deux/Cl. 
CL : Euh, le grand frère en fait deux pour moi. 
CL : Euh, faites-en deux pour moi. 

b) le terme d'adresse : «ông = grand père» qui vient remplacer le terme normalement utilisé 
dans ce cas, c'est «anh = grand frère» 

Exemple : 
(CA6) 
CL1 : DaociÔiông cûlàm di. 
CL : D'accord/déjà/grand père/faire/P. D 
CL : D'accord, le grand père le fait 
CL : D'accord, faites-le, mon vieux. 

Dans cet exemple, le terme d'adresse «ông = grand père = mon vieux» est utilisé pour 
désigner l'interlocuteur qui est en position égalitaire d'une façon familière. Ce n'est pas un 
terme standard mais très utilisé entre les amis intimes. 

2- les procédés accompagnateurs : 
a) un appellatif 

Exemple : 
(CV11) 
Ciel : Côoi cho chéu xem âôinày. 
Ciel : tante/donner/moi/voir/paire/ci 
Ciel : Tante, laissez-moi voir cette paire 
Ciel : Madame, faites voir cette paire. 

b) un minimisateur 

Exemple : 
(CA12) 
(En parlant des baguettes de cadre) 
CL : Thôi thôi cû cho to lên mot ticho lên mot tinQa. 
CL : Bon/ bon/P.impératif7donner/gros/plus/un peu/donner/plus/un peu/encore 
CL : Bon, bon, donnez-moi une baguette un peu plus grosse, un peu plus grosse 
CL : Bon, bon, utilisez une baguette un peu plus grosse, un peu plus grosse. 

c) une justification concernant la notion de «l'ouverture du magasin» 

Exemple : 
(MF28) 
CL1 : Thôiléfvmotcâvnhômôhàne. 
CL1 : Bon/prendre/un/plante/petite/ouvrir/vente 
CL1 : Bon, je prends une plante petite pour ouvrir la vente 
CL1 : Bon, je prends une petite plante pour ouvrir votre vente, (pour vous donner de la chance) 

d) une plaisanterie 

(MF35) 
EST : Thôi ban nhanh dikhône haihôm nûa khôns ai mua dàu. 
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INT : Bon/vendre/vite/M. nég./deux/jours/encore/personne/acheter/M. Nég. 
INT : Bon, vendez vite sinon dans deux jours, personne ne l'achètera. 
INT : Bon vendez-la vite sinon dans deux jours, personne ne l'achètera.. 

Dans cet exemple, le locuteur veut faire une plaisanterie sur un coutume des Vietnamiens : ils 
achètent les fleurs de pêcher seulement avant le réveillon et après ce moment, il n'y a plus de 
marché de fleurs. Et l'interaction se passe le vingt-neuf du dernier mois de l'année. 

Ces requêtes sont non adoucies au moyen : 
a) de l'impératif 
. avec des verbes «ban = vendre» et/ou «cho = donner» 

Exemple 1 : 
(MQ11) 
Cle : Bâncho tôimièngnày. 
Cle : Vendre/à/moi/morceau/ci 
Cle : Vendez à moi ce morceau 
Cle : Vendez-moi ce morceau. 

Exemple 2 : 
(MQ16) 
Cle : Choem ba lang. 
Cle : Donner/petite/trois/cent grammes 
Cle : Donnez à la petite sœur trois cent grammes. 
Cle : Donnez-moi trois cent grammes. 

Dans cet exemple, le verbe «cho = donner» est peut-être une forme elliptique du groupe «ban 
cho» où le mot «cho» est une préposition. De toute façon, le verbe «cho» seul est plus familier 
que le groupe «ban cho». 

. avec le verbe «chon = choisir» 

Exemple : 
(MQ7) 
Cle : Chon cho haimôngon ngon £v. 
Cle : Choisir/à/deux/bottes/bon/P.D 
Cle : Choisissez à moi deux bottes bien bon 
Cle : Choisissez-moi deux bottes bien bonnes. 

. avec le verbe «cho xem — faire voir» ou simplement «xem = voir» 

Exemple 1 : 
(CV8) 
CL : Çbo toi xem dôi 42. 
CL : faire/moi/voir/paire/42 
CL : Faites-moi voir une paire de 42 
CL : Faites voir une paire de 42. 

Exemple 2 : 
(MF14) 
CL : Xem hai cành Ma nào. 
CL : Voir/deux/branche/là/P.D 
CL : (faites) voir ces deux branches là 
CL : Faites voir ces deux branches là. 
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Nous rencontrons ici le même problème d'interprétation de la valeur de requête sous forme 
de question, que nous avons présenté précédemment. Le groupe de verbe «faire voir» doit 
être interprété comme suit : 
Faites voirX, et si X me plaît, je l'achèterais. 
Donc la requête principale est amalgamée dans une autre requête. 

b) d'une requête de vendre sous forme d'impératif 

Exemple : 
(MF17 : ) 
CL : Tbôi, 80, ban di. 
CL : Bon/80/vendre/P.D 
CL : Bon, 80, vendez. 

Nous constatons ici que la requête principale est souvent sous forme d'une requête de vendre 
car le vendeur et le client sont en train de marchander et le vendeur ne veut pas encore 
vendre son produit. 

c) une forme elliptique 

Exemple :-
(MF20) 
Cle : Cànhnày. 
Cle : Branche/ci 
Cle : Cette branche. 

d) des assertions 
. avec le verbe «mua = acheter» 

Exemple 1 : 
(MQ1) 
Cle : Tôimuanùacâa. 
Cle : Moi/acheter/demi/kilo 
Cle : J'achète un demi kilo. 
Cle : J'achète une livre (500 grammes) 

Exemple 2 : 
(CV9) 
CL : Mua éditainào. 
CL : Acheter/paire/chaussette/P.D 
CL : (J') achète une paire de chaussettes. 

L'absence du terme d'adresse sujet et la particule «nào» sont combinés pour exprimer la 
familiarité 

. avec le verbe «lâ'y •= prendre» 
Exemple : 
(MF1 :) 
CL : Lâvcâv... thâp di... dây cây bên aàynày. 
CL : Prendre/plante.../basse/P.D/... là/plante/côté/ci/ci 
CL : (Je) prends la plante... basse... là la plante de ce côté 
CL : Je prends la plante... basse... là celle de ce côté-ci. 
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e) de l'acceptation d'achat 
Après avoir bien marchandé, le client accepte d'acheter le produit et il formule la requête sous 
forme d'une conclusion : 

Exemple 1 : 
(CA1) 
CL: ThôiâuoeTÔi. 
CL : Bon/d'accord/déjà 
CL : Bon, d'accord. 

Exemple 2 : 
(CA2) 
CL :OK. 

Exemple 3 : 
(CA5) 
CL : Thôi Thôi M thôi an téy. 
CL : Bon/Bon/alors/bon/petit frère/prendre 
CL : Bon, bon, alors, bon le petit frère le prend 
CL : Bon, bon, alors, bon, je le prends. 

. Cette issue réussie peut être marquée par un simple acte non verbal 

Exemple : 
(CA12) 

Vse : Ùcâi to này nhé, daoc không ? 
CL : ((gâtdéu)) 

Vse : Ouais/Cl/ grand/ci/d'accord/P.inter 
CL : ((acquiesce de la tête)) 

Vse : Ouais, ce grand ci d'accord ? 
CL : ((acquiesce de la tête)) 

Vse : Ouais, ce grand type, ça va ? 
CL : ((acquiesce de la tête)) 

Elles sont durcies par : 
b) une justification 

Exemple 1 : 
(CA18) 
CL : Thé nào chû, Phài khuyéh mai nhir ô Hâi Dutmg. Déh dua khâch déh cûa hàng ngirôi ta cûng khuyëh 

maihoàc tûikeogî dây. 
CL : comment/alors/devoir/cadeau/comme/à/Hai Duong/arriver/emmener/client/arriver 

/magasin/On/aussi/cadeau/ou/sachet/bonbon/quelconque 
CL : Vous devez faire quelque chose. II faut un cadeau comme à Hai Duong. Quand j'emmène les 

clients à un magasin, on me fait un cadeau ou bien un sachet de bonbons quelconque 

Dans cet exemple, le client est un conducteur, il a emmené un client au magasin et maintenant 
il va payer. E veut bien un petit cadeau. E fait une requête et pour la durcir, il utilise une 
argumentation : le cadeau est une coutume de tous les magasins. Cela oblige le vendeur à 
accepter, et augmente la force illocutoire de l'acte de requête. 
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Exemple 2 : 
(MF28) 
CL2 : Giài via <S, ôagkia ôngâvlâv bâv giàdâv 
CL2 : Chasser/mauvais esprit/P.imp/monsieur/là/il/prendre/maintenanlj'là 
CL2 : Chassez les mauvais esprits, ce monsieur là, il en prend maintenant 
CL2 : Chassez les mauvais esprits, ce monsieur là, il va en prendre tout de suite 

Dans cet exemple, la requête est formulée implicitement, mais sous forme d'un impératif, 
donc elle est durcie au lieu d'être adoucie pour pousser le vendeur à vendre son produit et 
puis elle est adoucie par une justification. Ici, nous constatons que dans la formulation d'un 
même acte de langage, le locuteur peut utiliser des procédés opposés pour créer un équilibre 
rituel. 
b) une menace 

Exemple : 
(MF8) 
CL ; Bândiem... Không no lai héo rû ra. 
CL : Vendre/P.D/petit frère... sinon/elle/se faner/sèchement 
CL : Vendez, le petit frère... sinon elle va se faner sèchement 
CL : Vendez, monsieur... Sinon, elle va se faner sèchement. 

c) un reproche 

Exemple : 
(CV1) 
CL : Théthôi, gôm ban thî ban. 
CL : seulement/ça, terrible/vendre/alors/vendre 
CL : seulement ça, c'est terrible, vendez alors vendez 
CL : Ça suffit, c'est terrible, vous vendez ou non ? 

d) une série de requête 

Exemple : 
(MQ15) 
Qe : Chotao cou nhô thôi Chon con gà mâiây. Xem nào cô béo không ? 
Cle : Donner/moi/Cl/petit/seulement/choisir/Cl./poule/là./voir/P.D/gras/M.nég/ 
Cle : Donnez-moi une petite pièce seulement. Choisissez une poule.(fàites) voir si elle est grasse. 
Cle : Donnez-moi seulement une petite pièce. Choisissez une poule. Faites voir si elle est grasse. 

Dans cet exemple, la cliente utilise le terme d'adresse «tao = moi», pour affirmer sa position 
haute et durcir en même temps sa requête. 
Nous venons d'analyser la requête principale dans ses formulations. Nous avons constaté que 
ses formulations sont très diverses et les procédés très nombreux. Nous allons maintenant 
analyser les questions subordonnées. 

1.2. Les questions subordonnées de la part du client et du 
vendeur 

1.2.1. Les questions de la part du client 

Les questions du client pour un apport d'informations sont aussi légales et légitimes que la 
requête principale, mais moins attendues et moins souhaitées par le vendeur, car elles lui font 
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perdre du temps et après avoir reçu les informations à la suite de ces questions, le client peut 
souvent refuser d'acheter le produit demandé, s'il trouve que ce produit ne lui convient pas. 
Dans ce cas, ce sont des vrais FTAs pour le vendeur. Pourtant, ces questions peuvent être 
interprétées comme des FF As pour la face positive du vendeur, quand elles en appellent à 
l'«expertise» du vendeur. Est-ce que ces questions sont adoucies dans ce type d'interaction ? 
Nous allons d'abord présenter nos résultats statistiques d'analyse dans les deux tableaux 
suivants. Dans ces tableaux, nous n'analysons pas encore les questions concernant le prix 
dans le corpus vietnamien. Ces questions seront analysées dans la partie sur le 
marchandage et pour avoir une bonne comparabilité, dans le corpus français, nous ne 
mentionnons non plus les questions sur le prix qui peuvent faire partie du marchandage : 

Les questions de la part du client 
dans le corpus français 

Au magasin de chaussures 
Dites-le avec des fleurs 
Chez le boucher 
Au marché en plein air 
total 

adoucie 
06 
00 
00 
03 
09 

non adoucie 
71 
08 
19 
32 
130 

durcie 
04 
01 
00 
03 
08 

Les questions de la part du client 
dans le corpus vietnamien 

Au magasin de chaussures 
Au magasin de cadres artistiques 
Allons au marché de fleurs 
Au marché quotidien 
total 

adoucie 
11 
06 
00 
00 
17 

non adoucie 
23 
49 
24 
07 
103 

durcie 
01 
00 
05 
01 
07 

A travers les résultats présentés dans ces deux tableaux, nous constatons que la plupart des 
questions de la part du client sont non adoucies : dans le corpus français, 130 sur 147 
questions sont non adoucies (soit 88,4 %) contre 09 questions adoucies (soit 6,1 %) et 08 
questions durcies (soit 5,5 %) ; dans le corpus vietnamien, 103 sur 127 questions sont non 
adoucies (soit 81,1 %) contre 17 questions adoucies (soit 13,4 %) et 07 questions durcies (soit 
5,5 %). 
Le fait que ces questions sont formulées d'une façon plus «brutale» que les requêtes 
principales peut être expliqué comme suit : 

- Ces questions ont pour finalité principale d'obtenir du destinataire un apport d'informations. 
Ce type de question sollicite donc une information que le vendeur doit en principe avoir. Les 
réponses à ces questions demandent moins de temps et de force que les requêtes principales, 
qui sont des requêtes d'un faire. 
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- Le nombre de ces questions est beaucoup plus élevé que celui des requêtes principales. La 
demande d'économie de temps, surtout quand il y a plusieurs clients, permet au client de 
formuler ces questions d'une façon plus brève et plus directe, donc plus brutale. 

- Le client a le droit de tout savoir sur le produit avant de l'acheter. 

Dans le corpus vietnamien, nous constatons que le taux des questions adoucies est plus élevé 
que celui dans le corpus français. Cela peut être expliqué comme suit : 
En posant une question, les Vietnamiens doivent souvent utiliser des particules 
d'interrogation et/ou de politesse. Ces particules doivent correspondre à chaque interlocuteur 
à l'échelle hiérarchique. 

Nous pouvons dire que la zone d'action de la formulation de ces questions se décale un peu 
plus vers la politesse dans le corpus vietnamien que dans le corpus français. Cela veut dire 
que les interactants vietnamiens oscillent souvent un peu plus vers la politesse en posant ce 
type de questions. Mais au niveau de largeur de la zone, il n'y a pas vraiment de différence. 
Nous pouvons présenter ces zones dans le schéma suivant : 

4 »* • 

impolitesse F politesse 

V 

Le risque d'avoir des malentendus interculturels est très faible dans la formulation de ces 
questions. 
Maintenant, nous voulons savoir comment ces questions sont formulées dans les deux 
corpus : 

Dans le corpus français 

Les questions sont adoucies par : 
a) les formules spécialisées : «s'il vous plaît» 

Exemple : 
(M18) 
Cle : Quelle taille ? S'il vous plaît. 

b) les désactualisateurs personnels : pronom «on» 

Exemple : 
(CF8) 
Cle : Comment est-ce qu'on les nettoie, celles-ci ? 

c) les désactualisateurs modaux : le conditionnel 
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Exemple : 
(B2) 
Cle : Qu'est-ce que je pourrais mettre dans mes bouchées à la reine ? 

d) les procédés rhétoriques comme la litote 

Exemple : 
(CF13) 
CL : Vous avez que ça, sinon pour le moment ? 

e) un minimisateur 

Exemple : 
(CF3) 
Cle : Et euh, vous ne trouvez pas un peu long ? 

Dans cette question, il y a aussi une valeur d'un refus indirect et une valeur de requête 
indirecte. Ces trois valeurs sont amalgamées sous la forme de question. 

Les questions sont non adoucies : quand elles n'apportent aucun marqueur de la politesse. 

Exemple! : 
(M6) 
Cle : Ça passe à la machine ? 

Exemple 2 : 
(FI) 
CL : C'est naturel? 

Exemple 3 : 
(F3) 
CL : Comment faire pour tenir ? 

Ces questions sont durcies par : 
a) un marqueur d'insistance sur la réponse de la part du vendeur. Cette insistance est souvent 
sous la forme du groupe «oui ou non ?» ou ses variantes : «non ?», «ou pas ?» «ou non ?» 

Exemple 1 : 
(CF13) 
CL : C'est quoi comme marque, français non ? 

Exemple 2 : 
(M21) 
Cle : Y a une taille ou pas dedans ? 

b) un adverbe d'insistance 

Exemple : 
(CF13) 
CL : Toute façon, on peut les ressemeler celles-là ? 

c) la «mise en emphase» de l'objet en question 
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Exemple : 
(Ml) 
Cle : Ceux-là. ils sont à quarante ? 

Dans le corpus vietnamien 

Ces questions sont adoucies par : 
a) les particules de politesse qui sont souvent utilisées : nous pouvons les traduire en français 
par «s'il vous plaît» 

Exemple : 
(CV7) 
Fils -.ChûgiàynàotâthonaJ 
Fils : Et chaussures/quelles/bon/plus/P.politesse 
Fils : Et quelles sont les meilleures chaussures ? 
Fils : Et quelles sont les meilleures chaussures ? S'il vous plaît. 

b) les autres formules spécialisées comme «hâ + terme d'adresse = P. inter + terme d'adresse» 
peuvent être traduites en «appellatifs» 

Exemple : 
(CA3) 
CL : Th&kboâne bao gi&tbi duoc M anb ? 
CL : Et/environ/quand/alors/bien/p.inter/grand frère 
CL : Et quand est-ce qu'il sera prêt ? Monsieur 

c) les préliminaires : dans une structure avec «si» qui exprime une supposition 

Exemple : 
(CA8) 
Ciel : Nbime ma câinàv ma em htv nëii kbôns uns ce thé déiduac không ? 
Ciel : Mais/Cl/ci/que/petite sœur/si/M.nég./aimer/pouvoir/changer/M. inter 
Ciel : Mais, si la petite sœur prends celui-ci et puis si je ne l'aime pas, est-ce que je peux changer ? 
Ciel : Mais, si ie prenais celui-ci et puis, je ne l'aimais plus, pourrais-je le changer ? 

Ces questions sont non adoucies : quand elles ne sont accompagnées par aucun marqueur de 
politesse : 

Exemple 1 : 
(MF7) 
Cle -.Câygîthéfnày? 
Cle : Plante/quoi/comme/P.inter 
Cle : Quelle est cette plante ? 
Cle : Comment s'appelle cette plante ? 

Exemple 2 : 
(CAI) 
CL : T&làm ôdâycà chûgî ? 
CL : Soir/faire/ici/aussi/P. inter 
CL : Le soir, vous travaillez aussi ici ? 
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Ces questions sont durcies par 
a) leur contenu propositionnel : 
. Elles peuvent mettre en question la qualité du produit 

Exemple 1 : 
(CV1) 
CL : CôphâikhâuMkhông ? 
CL : P. inter/devoir/recoudre/P.inter 
CL : Est-ce qu'il faut (les) recoudre ? 

Exemple 2 : 
(CV2) 
CL :Bênkhông?Bênkhông? 
CL : Solide/P.inter/solite/P.inter 
CL : C'est solide ? C'est solide ? 

Dans cet exemple, le contenu propositionnel est cumulé avec la répétition de la question. 

. et en particulier, l'honnêteté du vendeur 

Exemple 1 : 
(MF10) 
CL : Quâicôcâmkhông ? 
CL : Mandarinier/avoir/fidiéTP.inter 
CL : Ce mandarinier a des fruits fichés ? 

Exemple 2 : 
(MF19) 
CL : GÔc này copbâilà gôc thâtkhông ? 
CL : pied/ci/P.mter/être/pied/vrai/P.inter 
CL : Ce pied est un vrai pied ? 
CL : Est-ce que cette plante est vraie ? (ne pas être une branche fichée) 

Exemple 3 : 
(MQ3) 
Cle2 : Câa côdùkhôngdây ? 
Cle2 : balance/P.inter/exacte/P.inter/là 
Cle2 : Cette balance est exacte ? 

Quand le client pose ces questions, il connaît déjà les réponses : une réponse négative pour 
les questions 1 et 2 (non) et une confirmation pour la question 3 (bien sûr). Ces questions 
s'inscrivent donc dans une stratégie de communication du client afin de déséquilibrer le 
vendeur. 

1.2.2. Les questions subordonnées de la part du vendeur 

Les questions subordonnées de la part du vendeur sont formulées pour avoir des précisions de 
la par du client sur le produit afin de bien le servir. Elles sont donc souvent interprétées par ce 
dernier comme un FF A. Comment le vendeur formule-t-il ces questions ? 
Nous allons .présenter les résultats statistiques de notre analyse dans les deux tableaux 
suivants : 
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Les questions subordonnées de la part du vendeur 
dans le corpus français 

Au magasin de chaussures 
Dites-le avec des fleurs 
Chez le boucher 
Au marché en plein air 
total 

adoucie 
01 
01 
04 
00 
06 

Non adoucie 
42 
16 
30 
19 
107 

durcie 
00 
00 
00 
00 
00 

Les questions subordonnées de la part du vendeur 
dans le corpus vietnamien 

Dans un magasin de chaussures 
Au magasin de cadres artistiques 
Allons au marché de fleurs 
Au marché quotidien 
total 

adoucie 
15 
08 
01 
01 
25 

Non adoucie 
28 
32 
08 
18 
89 

durcie 
00 
00 
00 
00 
00 

A travers les résultats présentés dans ces deux tableaux, nous pouvons dire que la plupart des 
questions subordonnées de la part du vendeur ne sont pas adoucies car elles ne sont pas 
considérées comme menaçantes. Et le temps joue aussi un rôle important dans la formulation 
de ces questions car elles sont aussi nombreuses. 
Dans le corpus français, 107 sur 113 questions (soit 94,7 %) sont non adoucies et seulement 
06 questions (soit 5,3 %) sont adoucies et il n'y a aucune question durcie (soit 0,0 %). 
Dans le corpus vietnamien, 89 sur 114 questions (soit 78,0 %) sont non adoucies et 25 
questions (soit 22,0%) sont adoucies et il n'y a aucune question durcie (soit 0,0 %). 
Encore une fois, nous constatons que les Vietnamiens font bien attention à leur relation 
hiérarchique en posant une question. Le taux des questions adoucies nous fait voir que le 
vendeur aime se mettre en position d'un bon serviteur en posant ces questions. Et dans les 
deux corpus, il n'y a aucune raison pour que les vendeurs posent ces questions de façon 
brutale. 
La zone d'action de la formulation de ces questions se décale plus vers la politesse dans le 
corpus vietnamien et est donc plus large que dans le corpus français. Nous pouvons le 
présenter dans le schéma suivant : 

< • 

impolitesse F politesse 

V 
Ces différences peuvent créer des malentendus interculturels : dans certains cas, les clients 
français pourraient juger les vendeurs vietnamiens «hyperpolis» quand ils utilisent plus de 
procédés d'adoucissement. 
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Maintenant, nous voulons savoir comment ces questions sont formulées dans les deux 
corpus : 

Dans le corpus français 

Les questions subordonnées sont adoucies par 
1- les procédés substitutifs : 
a) les modalisateurs temporels : le passé de politesse 

Exemple 1 : 
(F4) 
Vse : Qu'est-ce que vous vouliez ? Un bouquet de roses ? 

Exemple 2 : 
(CF13) 
Vse : Vous le trouviez trop grand ? 

b) le passé de politesse cumulé avec le conditionnel 

Exemple r-
(F3) 
Vse : Monsieur, qu'est-ce que vous auriez voulu ? 

c) une plaisanterie 

Exemple : 
(BU) 
Vse : Trois kilos ? 
CL : Trois cents grammes ((rire)) 

2- les procédés accompagnateur : 
a) les appellatifs «Monsieur» ou «Madame» 

Exemple : 
(CF4) 
G : Quelle pointure faites-vous, Madame ? 

b) les procédés rhétoriques 

Exemple 1 : 
(B7) 
Vse : Vous voulez que ça fasse pour sept, vous m'avez dit ?... Huit 

Exemple 2 : 
<B8) 
Vse : Et puis tu dis que tu ne viens pas en ville le lundi ? 

Elles sont non adoucies : 
quand elles sont formulées sans aucun adoucisseur et elles peuvent concerner : 
a) le choix du produit 
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Exemple 1: 
(CF17) 
Vse : Qu'est-ce que tu préfères ? 

Exemple 2 : 
(Bl) 
Vse : Du foie d'agneau ou de veau ? 

Exemple 3 : 
(M8) 
V : Vous voulez celui-là ? 

. Ces questions sont également sous forme elliptique 

Exemple 1 : 
(F4) 
Vse : laquelle ? 

Exemple 2 : 
(FI) 
Vse : Celle-là? 

b) les caractéristiques du produit : 
. La taille pour les vêtements 

Exemple 1 : 
(M6) 
Vse : Et la taille ça va ? 

Exemple 2 : 
(M4) 
Vse : Vous faites quoi comme taille ? 

. La pointure pour les chaussures 

Exemple : 
(CF12) 
Vse : Vous faites un trente six et demi ? 

. La quantité 

Exemple 1 : 
(B2) 
Vse : Combien vous en voulez ? 

Exemple 2 : 
(B6) 
Vse : Comme ça ? 

Exemple 3 : 
(Bl) 
Vse : Une bavette, une grosse bavette ? 

. Le prix pour les fleurs 
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Exemple 1 : 
(F4) 
Vse : Un bouquet à quel prix ? 

Exemple 2 : 
(F4) 
Vse : Dans les quels prix ? 

. La couleur 

Exemple 1 : 
(FI) 
Vse : Vous préférez la jaune ? 

Exemple 2 : 
(F2) 
Vse : Une rose rouge ? 

. La date de livraison ou de paiement 

Exemple 1 : 

Vse : Vous voulez les laisser ? 

Exemple 2 : 
(B9) 
Vse : Vous les prenez aujourd'hui ? 

Exemple 3 : 
(F4) 
Vse : Bon ben tu paies quand ? 

d) la compatibilité du produit 

Exemple 1 : 
(CF6) 
G : C'est bon ? 

Exemple 2 : 
(CF3) 
Vse : Ça vous gêne ici ? 

Exemple 3 : 
(CF13) 
Vse : C'est grand aussi ? 

e) un autre produit 

Exemple 1 : 
(F8) 
Vse : Et avec ça ? 

Exemple 2 : 
(F16) 
Vse : Et après ? Ce sera tout ? 
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Dans le corpus vietnamien 

Les requêtes du vendeur sont adoucies par : 
1- les procédés substitutifs : les termes d'adresse familiers : 

Exemple 1 : 
(MF20) 
V : Melivcànhnào ? 
V : mère/prendre/branche/quel 
V : la mère prend quelle branche ? 
V : Vous prenez quelle branche, la petite dame ? 

Le fait que le vendeur utilise le terme affectif «Me =Mère» est unprocédé de politesse. 

Exemple 2 : 
(MQ4) 
Vse : Hai chu Jâv câirôp lanh havcâ ùari ? 
Vse : deux jeunes oncles/prendre/poisson congelé/ou/poisson/frais 
Vse : Les deux jeunes oncles prennent du poisson congelé ou du poisson frais ? 
Vse : Vous prenez du poisson congelé ou frais, jeunes hommes ? 

Au Vietnam, quand on utilise souvent le terme «chu = jeune oncle» pour désigner le petit 
frère du mari, on joue le rôle des enfants. Dans cette situation, c'est unprocédé très familier. 

2- les procédés accompagnateurs : 
a) les appellatifs 

Exemple : 
(CA6) 
V : Chiêu dm bao nbiêuhâchû ? 
V : Dimension/long/combien/P.inter/oncle 
V : La longueur, c'est combien, l'oncle ? 
V : La longueur, c'est combien ? Monsieur 

b) les particules de politesse sont assez fréquentes 

Exemple 1 : 
(CA13) 
V : Anh chi cân tim khunggîa ? 
V : grand frère/grande sœur/besoin/chercher/cadre/quoi/P.P 
V : Le grand frère et la grande sœur ont besion de chercher quel type de cadre ? 
V : Vous vouliez quel type de cadre, s'il vous plaît ? 

Exemple 2 : 
(CV4) 
V -.CMnaidia? 
V : pied/qui/aller/P.P 
V : C'est pour quel pied ? 
V : C'est pour qui, s'il vous plaît ? 

Elles sont non adoucies : 
Quand il n'y a aucun marqueur de politesse, ces questions peuvent concerner : 
a) le produit 
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Exemple 1 : 
(MQ19) 
Vse : Chicàngi? 
Vse : Grande sœur/besoin/quoi 
Vse : La grande sœur a besoin de quoi ? 
Vse : De quoi avez-vous besoin ? 

Exemple 2 : 
(CA14) 
V : Chûlâylàn ùvéc càkmh à ? 
V : oncle/prendre/fois/avant/aussi/verre/P.inter 
V : L'oncle a pris la dernière fois avec le verre ? 
V : La dernière fois, vous les avez pris avec le verre ? 

b) le choix de produit 

Exemple : 
(MF1) 
V : Anh lay cây thâphay ciycao ? 
V : Grand frère/prendre/plante^asse/ou/lante/haute 
V : Le grand frère prend la plante basse ou la plante haute ? 
V : Vous prenez la petite plante ou la grande ? 

. les questions qui peuvent aussi en forme elliptique 

Exemple : 
(MF4) 
V : Câynào ? 
V : plante/quel 
V : Quelle plante ? 

d) une décision d'achat 

Exemple : 
(CV7) 
Vse : Côungkhông ? 
Vse : P.inter/aimer/P.inter 
Vse : Vous l'aimez ? 

e) les caractéristiques du produit 
. la quantité 

Exemple 1 : 
(MQ4) 
Vse : Bà mua nhir moihôm chû ? 
Vse : grande mère/acheter/comme/Cl/jour/P.inter 
Vse : La grande mère achète comme les autres jours ? 
Vse : Vous achetez comme d'habitude ? 

Exemple 2 : 
(MQ6) 
Vse : Ou mua miylang ? 
Vse : grande sœur/acheter/combien/ cent grammes 
Vse : La grande sœur achète combien de cent grammes ? 
Vse : Vous achetez combien ? 
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. la couleur 

Exemple 1 : 
(CA3) 
V : Sang thénày chûgi ? 
V : clair/comme/ci/n'est-ce pas 
V : Clair comme ça, n'est-ce pas ? 

Exemple 2 : 
(CA12) 
V :Màuguà? 
V : couleur/brun/foncé/P.inter 
Vse : Le brun foncé ? 

. le format pour les cadres artistiques 

Exemple 1 : 
(CA1) 
V '.Khélmxljmhâ? 
V : format lm x 1,5m P.inter 
V : Le format de lm x 1,5m ? 

Exemple 2 : 
(CA17) 
V : Khung to nhiï thénày chûgi ? 
V : cadre/gros/comme/être/ci/n'est-ce pas 
V : Le cadre est grand comme ça, n'est-ce pas ? 

. la compatibilité du produit 

Exemple 1 : 
(CV11) 
Vse : Vùakhông? 
Vse : Juste/P.inter 
Vse : C'est juste? 

f) un autre produit 

Exemple : 
(MQ18) 
Vse -.Chitâythêmgîkhông? 
Vse : grande sœur/prendre/plus/P.inter 
Vse : La grande sœur prend encore quelque chose ? 
Vse : Vous prenez encore quelque chose ? 

Récapitulation 
La requête est en principe un acte menaçant, mais dans une interaction commerciale, la 
requête principale est beaucoup plus un FFA qu'un FTA. La valeur de FFA dépend aussi de la 
place de la requête dans l'interaction alors qu'en France, la requête principale se situe souvent 
au début de la transaction, cependant au Vietnam, elle se localise souvent à la fin du 
marchandage. C'est une issue heureuse pour le vendeur. La valeur de FFA de cette requête est 
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donc plus importante au Vietnam. C'est pourquoi nous constatons que les clients français 
réalisent souvent des formulations de leurs requêtes plus adoucies que celles des clients 
vietnamiens. De plus, au Vietnam, les requêtes sont souvent durcies quand le vendeur ne veut 
pas encore vendre son produit pendant le marchandage. Dans ce cas, la requête est un vrai 
FTA. Cela a pour conséquence que la zone d'action de la formulation est plus large dans le 
corpus vietnamien et qu'elle se décale plus vers l'impolitesse. Ces différences peuvent créer 
des malentendus interculturels. 

A travers cette analyse, nous constatons que les manifestations linguistiques pour adoucir ou 
durcir cet acte de requête (les formulations indirectes, les justifications, etc.) sont très riches et 
très variées. Elles peuvent se cumuler à l'infini. Des procédés contradictoires peuvent être 
utilisés dans une même formulation d'un acte de langage pour créer un équilibre rituel. Et il y 
a des procédés particuliers dans le corpus français comme le conditionnel, ou le passé de 
politesse qu'on ne trouve pas dans le corpus vietnamien. Par contre, dans le corpus 
vietnamien, les justifications sont plus souvent utilisées et les termes d'adresses peuvent 
devenir des procédés très efficaces pour augmenter ou diminuer le poids du FTA. 

Les mêmes procédés peuvent être utilisés au service de la politesse ou au contraire de 
l'impolitesse 

Les questions subordonnées de la part du client sont aussi légitimes et légales que les requêtes 
principales. Elles peuvent être souvent interprétées comme des FTAs pour la face négative du 
client mais aussi comme des FF As pour la face positive du vendeur qui est considéré comme 
expert. La plupart de ces questions ne sont pas adoucies dans les deux corpus. Les zones 
d'action ne sont pas très déférentes. Le risque des malentendus interculturel est très faible. 

Les questions subordonnées du vendeur sont souvent interprétées comme des FF As pour les 
faces du client. En réalisant les questions dans une interaction commerciale, les vendeurs 
français réalisent des formulations moins adoucies que celles des Vietnamiens. La zone 
d'action est donc plus large et plus décalée vers la politesse dans le corpus vietnamien. Ces 
différences peuvent créer des malentendus interculturels. 

Dans les deux corpus, les procédés au service de politesse ainsi que de l'impolitesse sont très 
divers et souvent cumulés pour augmenter l'effet de politesse (ou au contraire d'impolitesse). 
Et en général, quelle que soit la formulation des ces questions (adoucies, non adoucies ou 
même durcies), elles sont souvent «non marquées» et le récepteur répond volontairement à 
ces questions. 

II. La proposition du vendeur et ses enchaînements 

11.1. La proposition du vendeur 

11.1.1. La proposition et les faces 

Nous allons maintenant analyser un autre acte de langage : c'est la proposition du vendeur. La 
proposition appartient à la même famille que la requête, celle des directifs, par lesquels «nous 
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essayons de faire faire quelque chose à autrui.» En principe, cet acte de langage se distingue 
de la requête par le critère du bénéficiaire de l'acte que nous avons présenté dans la partie 
précédente. Pour la requête, c'est le locuteur qui est le bénéficiaire, alors que pour la 
proposition, c'est le récepteur qui l'est, c'est donc un acte réalisé en faveur de ce dernier, un 
FF A. Mais en même temps, cet acte met, dans certains cas, le récepteur en position basse de 
la personne qui ne sait pas résoudre ses propres problèmes : un FTA donc pour la face 
positive de Pallocutaire. 
Dans les interactions commerciales, la proposition sera interprétée comme une offre de 
service de la part du vendeur. C'est donc un FF A pour le client et aussi un FF A pour la face 
positive du vendeur : il sera considéré comme un bon vendeur qui essaie de bien servir son 
client. Mais les choses ne sont pas si simples, car l'acte d'achat et celui de vente constituent 
en réalité un seul acte de transaction. La proposition a aussi pour but de vendre quelque chose 
au client. De ce point de vue, elle est interprétée comme un acte en faveur du vendeur, voire 
comme une façon de forcer le client à acheter son produit. Dans ce cas, elle devient un FTA 
pour les faces des interactants : elle met le vendeur dans la position basse de celui qui a besoin 
de vendre son produit, donc un FTA pour sa face positive et c'est aussi un FTA pour ses 
faces positive et négative en cas de refus du client. Et comme la requête, elle limite la liberté 
d'action du client et lui fait perdre du temps, c'est donc un FTA pour sa face négative. 
Avec ces analyses, nous pouvons supposer que le vendeur formulera cet acte avec beaucoup 
de précautions et que les réactions à la proposition du vendeur seront aussi très variées. 
Pourtant nous pensons que le vendeur préfère sans doute présenter ses propositions comme un 
FFA plutôt que comme un FTA. Ces propositions peuvent donc être formulées de façon 
atténuée, non atténuée ou renforcée. 

11.1.2. La formulation de la proposition du vendeur 

Nous allons maintenant analyser la formulation de cet acte de langage et les réactions à celle-
ci dans notre corpus. Nous présentons d'abord les résultats statistiques de notre analyse dans 
les deux tableaux ci-dessous : 

La formulation de la proposition du vendeur 
dans le corpus français 

Au magasin de chaussures 
Dites-le avec des fleurs 
Chez le boucher 
Au marché en plein air 
total 

atténuée 
31 
06 
10 
10 
57 

Non atténuée 
24 
07 
03 
02 
36 

renforcée 
19 
00 
02 
19 
40 

1 Voir Kerbrat-Orecchioni, 2001 : 83. 
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La formulation de la proposition du vendeur 
dans le corpus vietnamien 

Au magasin de chaussures 
Au magasin de cadres artistiques 
Allons au marché de fleurs 
Au marché quotidien 
total 

atténuée 
08 
05 
00 
13 
26 

Non atténuée 
35 
18 
14 
16 
83 

renforcée 
21 
28 
15 
21 
85 

A travers les résultats, nous constatons une différence dans la formulation des propositions 
dans les corpus français et vietnamien : 
Les vendeurs français ont tendance à atténuer leurs propositions : 57 sur 133 propositions sont 
atténuées (soit 42,9 %) contre 36 non atténuées (soit 27,1 %) et 40 renforcées (soit 30 %), 
alors que les vendeurs vietnamiens renforcent ou n'atténuent pas leurs propositions : 85 sur 
194 propositions sont renforcées (soit 43,8 %) contre 83 non atténuées (soit 42,8 %) et 26 
seulement sont atténuées (soit 13,4 %). 
Nous pouvons dire que la zone d'action de la formulation des propositions est plus large dans 
le corpus français et elle se décale plus vers la politesse car le taux des propositions atténuées 
est plus important. Nous pouvons présenter ces différences dans le schéma suivant : 

< • 
impolitesse F politesse 

V 

Ces différences peuvent créer des malentendus interculturels : les clients français pourraient 
juger les vendeurs vietnamiens impolis quand ces derniers renforcent leurs propositions. 
Ces différences peuvent être expliquées par le fait que le vendeur français considère ses 
propositions plutôt comme menaçantes, donc il faut utiliser des procédés d'adoucissement. De 
plus, une proposition est atténuée parce que le vendeur veut (ou fait semblant de vouloir) dire 
au client : vous avez toujours toute la liberté de choisir votre produit, c'est justement une 
proposition. C'est un procédé de politesse. Pourtant le vendeur n'hésite pas à proposer 
plusieurs produits dans le cas de refus de la part du client. 
Cependant le vendeur vietnamien veut que le client les interprète comme des FF As et c'est 
pourquoi il ne doit donc pas les atténuer. Au Vietnam, une proposition est renforcée quand le 
vendeur a, en effet, l'intention de «pousser» ou de persuader tout de suite le client à 
l'accepter. Ce fait peut être interprété par le client comme une menace ou une intention de le 
manipuler ou en tout cas un grand désir de vendre son produit. Et il la refuse souvent. Cela 
ouvre, dans la plupart des cas, un cycle de persuasion. Mais si le vendeur atténue sa 
proposition, le client l'interprète comme une «mauvaise» proposition car le vendeur lui-même 
n'est pas sûr de son produit. Il la refuse souvent sans laisser le vendeur le persuader. 
Dans le corpus français, nous constatons aussi que les propositions renforcées sont plus 
fréquentes au marché qu'au magasin. Cela peut être expliqué comme suit : le marché est un 
lieu public, le client peut arriver et ouvrir la transaction et s'en aller plus facilement que dans 
un magasin, une proposition renforcée peut donc mieux attirer l'attention du client. Cette 

179 



La relation interpersonnelle 

explication peut être justifiée par les petites publicités (des offres de service) à haute voix de 
la part du vendeur au marché traditionnel. Au Vietnam, la différence entre le marché et les 
petits magasins n'est pas très claire, car la différence de site n'est pas très grande. C'est ce que 
nous avons présenté dans la partie précédente. Les Vietnamiens gardent donc encore 
l'habitude de renforcer leur proposition dans un magasin comme au marché. 
Nous constatons aussi que le nombre des propositions renforcées augmente selon le degré de 
difficulté à choisir la marchandise et le nombre de marchandises : il est plus difficile de 
choisir une paire de chaussures ou un cadre artistique que les aliments. Pourtant dans le 
corpus «Allons au marché des fleurs», si le client est très exigeant en choisissant ses fleurs, un 
vendeur n'a pas beaucoup de produits à proposer : il a généralement quelques branches de 
fleurs de pêcher ou quelques mandariniers. Donc il ne peut pas faire plusieurs propositions. 
Nous voulons maintenant savoir quels sont les procédés d'atténuation et de renforcement 
qu'utilisent les vendeurs français et vietnamiens dans la formulation de leurs propositions : 

Dans le corpus français 

Les propositions sont atténuées par 
1- les procédés substitutifs : 
a) la formulation indirecte sous la forme des questions 

. avec le verbe «vouloir» 

Exemple 1 : 
(CF10) 
G : Vous voulez essayer les autres en noir ? 

Exemple 2 : 
(F6) 

Vse : Si vous en voulez un comme ça ? 

Dans cet exemple, le verbe «vouloir» est cumulé avec «si» pour mieux atténuer la proposition 

. avec le verbe «aimer» 

Exemple : 
(B6) 
Vse : Vous aimez les saucisses fumées ? 

. avec le verbe «plaire» 

Exemple : 
(M7) 
V : Ça te plaît? 

. avec le verbe «faire» 

Exemple : 
(Fil) 
Vse : Je vous fais un mélange de tokios ? 
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Cet exemple est Un peu différent des précédents : la vendeuse propose plutôt ce qu 'elle va 
faire pour le client, alors que les autres demandent plutôt l'avis du client. Donc la valeur de 
proposition est dominante dans cet exemple. 

b) une question elliptique 

Exemple : 
(B6) 
Vse : Une tranche de lard ? 

c) les désactualisateurs modaux, temporels ou personnels 
. Modaux : le conditionnel : 

Exemple : 
(CF19) 
G : Et celui-là, est-ce que ça vous plairait ? 

Dans cet exemple il y a deux procédés cumulés : la formulation indirecte et le conditionnel. 

. Les pronoms personnels («on» de solidarité) : 

Exemple 1 : 
(CF17) 
Vse : On va essayer la deuxième pour voir. 

Dans cet exemple, le pronom «on» est cumulé avec une justification. 

Exemple 2 : 
(CF10) 
G : Vous voulez qu'on regarde la taille au-dessous ? 

Dans cet exemple, le pronom «on» est cumulé avec la forme de question « vous voulez que». 

2- Les procédés accompagnateurs : 
a) les formules spécialisées : «si vous voulez» 

Exemple : 
(B2) 
Vse : Y a des ris de veau, si vous voulez. 

b) une excuse 

Exemple : 
(CF16) 
G : Je suis désolée, je vais l'avoir qu'en beige. 

c) un minimisateur 

Exemple 1 : 
(CF19) 
G : Alors, un petit modèle comme ça qui est fermé derrière, un tout petit peu ouvert devant. 
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Exemple 2 : 
(CF19) 
G : Euh : C'est un tout petit peu plus que ce que vous avez, mais c'est en nubuck. Vous voulez que j'aille 

vous le chercher ? 

Dans cet exemple, le minimisateur renforcé par Vadverbe «tout» est cumulé avec la forme de 
question. 

Exemple 3 : 
(CF16) 
G : Sinon je peux avoir ce genre de petite chose comme ça ((elle ouvre une autre boîte)) des petits 

mocassins qui sont quand même bien ((...)) que les autres. 

Dans cet exemple, plusieurs procédés sont utilisés pour adoucir la proposition : «sinon», 
deux minimisateurs, «quand même». 

d) les procédés rhétoriques : les modalisateurs 

Exemple 1 : 
(CF13) 
G : Je serai vous, je prendrai celles-ci. 

Exemple 2 : 
(B2) 
Vse : Y a des personnes qui mettent des petits morceaux de veau comme ça. 

Dans cet exemple, il y a aussi un minimisateur, «petits». 

Exemple 3 : 
(CF10) 
G : Si vous voulez pas avoir mal aux pieds, je crois qu'il vaut mieux porter cette pointure. 

Dans cet exemple, le modalisateur est cumulé avec une justification. 

Les propositions sont non atténuées : quand elles sont formulées sans aucun adoucissement. 
Elles sont réalisées sous les formes : 
a) d'un acte non verbal 

Exemple : 
(CF1) 
Vse : ((Vse présente la première paire)) 
Cle :Non. 

b) d'une assertion accompagnée souvent d'un acte non verbal : 

Exemple 1 : 
(CF1) 
Vse : ((montre une autre paire)) j'ai ça. 

Exemple 2 : 
(CF7) 
G : Je vais vous le montrer ((elle sort le sac de la vitrine)) 
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Les propositions sont renforcées par 
a) une justification : 
Pour un FTA, la justification est souvent considérée comme un moyen d'adoucissement, mais 
pour un FF A, la justification est un moyen de renforcer, intensifier la valeur de l'acte : 

Exemple 1 : 
(CF13) 
Vse : Sinon, vous avez celle-ci qui est plus robuste, qui est plus épaisse. 

Exemple 2 : 
(CF17) 
G : Elles sont plus étroites, celles-ci. 

b) un éloge du produit 

D'après Kerbrat-Orecchioni, 1994, un compliment est 

«(l)toute assertion évaluative positive (2) portant sur une qualité ou une propriété de l'allocutaire (un 
compliment, c'est une louange adressée à la personne concernée) (3) ou bien encore, sur une qualité ou 
propriété d'une personne plus ou moins étroitement liée à A.» (1994 : 202) 

C'est ainsi qu'on peut complimenter A : 
- sur ses qualités intrinsèques (ses yeux, son intelligence), sur des objets qu'il possède 
- mais aussi sur les qualités, et plus rarement les biens, des êtres (personnes, éventuellement 
animaux) auxquels il est plus ou moins étroitement «attaché». 
Dans les interactions commerciales, le vendeur fait souvent des «assertions évaluatives 
positives» sur les qualités de son produit. Il réalise ces éloges pour augmenter la valeur de son 
produit afin de persuader le client de l'acheter. Du point de vue de la théorie de la politesse, le 
vendeur valorise ses propres faces en réalisant cet acte, autrement dit, il gagne la face. En 
principe, les auto-louanges violent la «loi de modestie» que nous avons mentionnée dans la 
partie précédente : elle recommande d'éviter ou de minimiser les FF As contre sa propre face 
positive et de ne pas se glorifier soi-même ni manifester de vanité - l'auto-glorification 
inspirant toujours la répugnance et le dégoût. Et si on est amené à faire son propre éloge, on 
peut et doit user de la litote ou autre précaution «ravalante». 
Dans les commerces, le vendeur n'hésite pas à vanter ses produits et même à exagérer ses 
qualités. Comment peut-on expliquer ce phénomène ? Nous pensons que ce fait peut être 
expliqué ou interprété de deux façons opposées : 

1) Explication négative : 
Le vendeur cherche tous les moyens pour vendre son produit, pour manipuler son client 
même au détriment de sa face positive. Il utilise donc la stratégie «gagner la face», une 
stratégie de l'impolitesse, afin de gagner sa face négative : le bénéfice. 

2) Explication positive : 
Le vendeur veut aider le client à réaliser une bonne affaire, à trouver un produit qui lui va bien 
et à économiser du temps en présentant «sincèrement» les qualités de ses produits. Donc ces 
éloges deviennent un FFA pour le client. Les faces sont valorisées. 

Pourtant, dans cette situation de communication, les éloges du produit font partie du contrat 
de communication et qu'ils ne font pas souvent un effet d'impolitesse pour le client. En 
particulier les «petites publicités» sur le marché en plein air donnent l'ambiance du marché. 
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La loi de modestie n'est pas complètement suspendue dans les commerces : les vendeurs 
prennent souvent distance par rapport à leurs éloges. 
Ces différentes interprétations peuvent amener le client à des réactions différentes que nous 
allons présenter ci-dessous. De toute façon, ces éloges du produit ont pour but de renforcer les 
propositions du vendeur et de persuader le client d'acheter un produit. C'est le procédé le plus 
utilisé pour renforcer les propositions dans le commerce. Voici les nombreux exemples de ces 
actes : 

Exemple 1 : 
(B8) 
Vse : C'est des manteaux de veau, c'est extra, ça se mange comme le bœuf... mais ça a le même goût que le 

bœuf. 

Dans cet exemple, le vendeur utilise l'adjectif «extra» pour mieux renforcer sa proposition 
qu 'avec l'adjectif «bon». 

Exemple 2 : 
(CF12) 
G : (( elle lui présente des chaussures exposées sur les présentoirs)) Il est joli celui-là autrement, allez voir 

à la glace. 

Dans cet exemple, pour renforcer son éloge du produit, il demande au client de vérifier soi-
même la beauté des chaussures à la glace. 

Exemple 3 : 
(CF13) 
Vse : Elles sont bien celles-ci. Et y a un bon rapport qualité/prix. Elles sont très confortables aussi. 

Dans cet exemple, nous constatons une série d'éloges. 

Exemple 4 : 
(CF10) 
G : Moi, je vous aime bien avec celui-ci, vous l'aimez pas vous ? 

Dans cet exemple, nous constatons une des stratégies très utilisées par le vendeur : il vante la 
compatibilité de son produit au client : vous êtes vraiment jolie avec ce produit, etc. 

. Ces actes peuvent aussi se situer au début de l'interaction. Ils se présentent comme une petite 
publicité ou «offer of service» telle qu'appelle Lindenfeld (1990). Ce phénomène est souvent 
constaté au marché en plein air. C'est une caractéristique des «camelots» qui sont 
«bonimenteurs» : 

Exemple : 
(Mil) 
Vse : Allez, on se bat pour 100 F. la robe de la chambre bleue ? 
V : Non, ça vaut le coup. Elle est très belle. Cette marque Rose Pomme, c'est fait aussi pour euh... 
Vse2: Coup de cœur et Etam. 
V : Coup de cœur et Etam. voilà. C'est euh de la même boîte. 
Vse : Elle esf très très belle et très très chaud hein ? 
V : Personne ne la veut alors ? 
Vse : Allez, mise à prix 100 F... 110, 110 à ma droite. 120 à ma gauche, la dame en bleu ? 140 F, ah j'ai une 

troisième concurrente pour la robe de la chambre. 
Vse2 : Et oui, allez, qui dit mieux ? 
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Vse : Allez, là faut augmenter les prix là. 
Vse2 : Qui dit mieux ? 
Vse : La robe de la chambre qui tient chaud. 

c) une promesse d'échange 

Exemple : 
(M8) 
V : Et ben prenez-lui le jaune, et pis si ça va pas, je change. 

d) un amadoueur 

Exemple : 
(M8) 
V : Y a un manteau spécialement pour vous. 

e) une offre 

Exemple : 
(CF10) 
G : Je vous les offrirais les semelles... prenez ce modèle, il vous va bien. 

Dans cet exemple, l'offre est cumulée avec un éloge. 

f) Une assertion comportant un modalisateur déontique à valeur d'obligation 

Exemple 1 : 
(CF10) 
G : Jusqu'au mois de juin, il faut prendre le rouge parce que le noir au mois de juin vous le mettez pas. 

Dans cet exemple, le modalisateur est cumulé avec une justification. 

Exemple 2 : 
(M9) 
Vse : Ils sont beaux ceux-là madame hein ? Faut pas hésiter. 

Dans cet exemple, le modalisateur est cumulé avec un éloge. 

Exemple 3 : 
(CF10) 
G : Prenez plutôt cette taille. Si vous voulez pas avoir mal aux pieds, c'est cette pointure qu'il vous faut 

dans ce modèle 

Dans cet exemple, plusieurs procédés sont utilisés, l'adverbe «plutôt», une justification, le 
groupe «c'est... que» et le modalisateur. 

Dans le corpus vietnamien 

Les propositions sont atténuées par 
a) la formulation indirecte : les questions. 
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Exemple 1 : 
(CA8) 
V -.Chithichkiéunàykhông? 
V : Grande sœur/aimer/modèle/ci/P.inter 
V : La grande sœur aime ce modèle ? 
V : Vous aimez ce modèle ? 

Exemple 2 : 
(CV2) 
V : Cômâu dm anh thichkhông ?Haym£unâu ? 
V : avoir/couleur/noire/grand frère/aimer/P.inter ? ou/couleur/brun ? 
V : Il y a la couleur noire, le grand frère l'aime ? Ou la couleur brune ? 
V : Et le noir, vous l'aimez ? ou le brun ? 

Exemple 3 : 
(MQ7) 
Vse : Chi cô mua chanh không ? 
Vse : Grande sœur/P.inter/acheter/citron/P.inter 
Vse : La grande sœur achète des citrons ? 
Vse : Vous prenez des citrons ? 

Les propositions sont non atténuées sous les formes : 

a) d'une présentation du produit avec un acte non verbal 

Exemple 1 : 
(CV12) 
V : Dâynày céiloai giây này này. ((chi mot dôi dang bày)) 
V : Ici/ci/Cl/genre/chaussure/ci/ci 
V : Voici, ce genre de chaussures, ((indique une paire au présentoir)) 

Exemple 2 : 
(CV2) 
Vse : C6 dôi 6này anh ai. ((da dôi giây cho khâch)) 
V : G? dôi sôômâunâunày. 

Vse : Avoir/paire/6/ci/grand frère/appelatif ((donner la paire au client)) 
V : avoir/paire/numéro/6/couleur/brun/ci 

Vse : Il y a une paire 6, le grand frère ((donner la paire au client)) 
V : Il y a une paire numéro 6 en couleur brune 

Vse : Il y a une paire 6, Monsieur, ((donner la paire au client)) 
V : Il y a une paire brune à numéro 6, Monsieur. 

Dans cet exemple, nous constatons que les deux vendeurs proposent en même temps le 
produit. 

b) d'une assertion 

Exemple 1 : 
(CA8) 
V : Dêboaômâidep. 
V : laisserfàord/lui/P.insist/beau 
V : laisser le bord, il est très beau 
V : Seulement avec le bord, il sera très joli. 
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Exemple 2 : 
(CAS) 
V : Thôi, dé cho chihaicet. 
V : Bon/laisser/pour/grande sœur/deux/Cl 
V : Bon, je vous laisse ces deux 
V : Bon, je vous vends ces deux là. 

c) d'une invitation 
C'est une formulation très utilisée dans le commerce vietnamien, surtout au marché. La 
proposition est sous forme impérative. Mais les Vietnamiens considèrent cet acte comme une 
invitation ou plus exactement comme un «moi chào = inviter et saluer». Ces propositions sont 
souvent situées dans le premier échange de l'interaction ; elles sont très fréquentes dans notre 
corpus vietnamien où il y a une certaine valeur de salutation amalgamée dans cet acte : 

Exemple 1 : 
(MF13) 
V : Chumua cành nàycho châu. 
V : oncle/acheter/branche/ci/pour/neuve 
V : L'oncle achète cette branche pour moi 
V : Achetez-moi cette branche, Monsieur. 

Exemple. 2 : 
(MF14)" 
Vse : Chu oiMy châu cành dào chu oi. 
Vse : Oncle/appellatiCprendre/branche/pêcher/oncle/appellatif 
Vse : L'oncle prendre une branche de pêcher, l'oncle 
Vse : Monsieur, prenez une branche de pêcher, Monsieur. 

d) Cette formulation de la proposition peut aussi se trouver au milieu de l'interaction. Dans ce 
cas, la valeur de salutation diminue et cette proposition est souvent introduite par les mots 
«hay = ou», «thôi= bon» et «thëow thï = alors». 

Exemple 1 : 
(CV2) 
V : HavMvmdu nâu nhô ? 
V : ou/prendre/couleur/brun/P.D 
V : Ou prenez la couleur brune, d'accord ? 
V : Ou bien, prenez les brunes, d'accord ? 

Exemple 2 : 
(CA11) 
V : Thôi lâv céi iy cûng duoc... lâycâitayanh dangcâmây. 
V : bon/prendre/Cl/là/aussi/bien... prendre/Cl/main/poss./entrain/prendre/là 
V : Bon, prenez celui-là, c'est aussi bien... prenez celui que votre main est entrain de prendre 
V : Bon, prenez celui-là, c'est aussi bien... prenez celui qui est dans votre main. 

Exemple 3 : 
(MF25) 
V : Tjhj mua cây dàophai. 
V : alors/acheter/plante/pêcher/rose 
V : Alors, prenez la plante de pêcher rose 
V : Alors, prenez le pêcher à fleurs roses. 
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Exemple 4 : 
(MF25) 
V : 7MJ& <ành àgiûa di. 
V : alors/prendre/branche/à/milieu/P.D 
V : Alors, prenez la branche au milieu. 

Les propositions sont renforcées : 

Quand le vendeur utilise les mots comme «hay = ou», «thôi= bon» et «thê'ou thî= alors», il 
renforce déjà un peu sa proposition, mais son intention n'est pas encore très explicite. Le 
procédé le plus utilisé pour renforcer une proposition dans le corpus vietnamien est l'éloge du 
produit, qui est souvent renforcé par différents adverbes : 

a) un éloge de la qualité du produit 

Exemple 1 : 
(MQ7) 
Vse : Raa muâng somôingon lam. 
Vse : Liseron d'eau/plante/noitveau/bon/très 
Vse : Le nouveau liseron d'eau, c'est très bon. 

Exempts : 
(CV14) 
Vse : Yes... m..((ûmdôikhac)) 7ais'sane((dacb.oClemôtdôi)) that'snice. 
Vse : Fes...so...((cherche une autre paire)) This's one ((donner à Cle une paire)) That's nice. 

Exemple 3 : 
(MF15) 
Vse : Cành nàvdepquà bac ai... deplâm toànnu... tuoilâm vùa xuông xong dâynày. 
Vse : Branche/ci/joli/trop/oncle/appel.... Joli/très/que/boutons... frais/très/M.pass. descendre/là/ci 
Vse : Cette branche est trop joli, l'oncle... très joli, que des boutons... bien frais, on vient de la descendre 

ici 
Vse : Cette branche est très jolie, monsieur... très jolie, il n'y a que des boutons... bien fraîche, on 

vient de la couper. 

Dans cet exemple, comme dans plusieurs autres cas, nous constatons une série d'éloges. 

b) un éloge de la compatibilité du produit 

Exemple 1 : 
(CV4) 
V : Dôi nàvdi dep qui cbûcou gi nûa. chân dâvdi dôinàvràt dep. 
V : paire/ci/aller/joli/trop/P.insist/pied/épais/aller/paire/ci/très/joli 
V : Cette paire est bien jolie à porter, on ne peut pas dire autrement. Elle va joliment à vos pieds 

épais. 

Exemple 2 : 
(CA9) 
V : Câinàv que depnhiilà dàtkhune âv. 
V : Cl/ci/trop/joli/comme/être/commander/cadre/là 
V : C'est trop joli comme un cadre commandé. 
V : C'est très joli comme fait sur mesure. 
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Exemple 3 : 
(MQ2) 
V : Néng thé này nffn canh ce néon phâi biét : : mua môhàng con câ chépnàynày. 
V : soleil/comme/ci/faire/soupe/poisson/bon/P.insist. : : acheter/ouvrir/magasin/Cl/carpe/ci/ci 
V : Il fait du soleil comme ca. une soupe de poisson, ce sera très bon : : achetez cette carpe pour 

ouvrir le magasin. 

c) un éloge de l'abondance des produits 

Exemple : 
(CA8) 
V : CônbiéuMéu làm anb thîch Méu nào cûng cô. 
V : avoir/plusieurs/modèle/très/grand frère/aimer/modèle/quel/aussi/avoir 
V : Il y a beaucoup de modèles, il y a tous les modèles que le grand frère aime 
V : II y a beaucoup de modèles, il y a tous les modèles que vous aimez. 

d) un bon prix 

Exemple : 
(MQ15) 
Vse : Bac lây con gà ta này ohé... Châu khôns hfv dit bac dâu. 
Vse : Tante/prendre/Cl/poulet/fermier/ci/d'accord... nièce/M.nég./prendre/cher/tante/P.insist 
Vse : LBP tante prend ce poulet fermier... la nièce ne prend pas cher à la tante 
Vse : Prenez ce poulet fermier... je ne vous prends pas cher. 

e) la coutume de l'ouverture du magasin 

Exemple 1 : 
(MF24) 
Vse ; Môhàng cbo emdi... bit dâu nô. 
Vse : Ouvrir/magasin/pour/la petite sœur/P.D... commencer/fleurir 
Vse : Ouvrez le magasin pour la petite sœur... ça commence à fleurir 
Vse : Ouvrez mon magasin... ça commence à fleurir. 

Dons cet exemple, il y a déplus un éloge de la qualité du produit. 

Exemple 2 : 
(MQ6) 
Vse : A cô trûnggà tuai vùa mai lây ôquê lên, mua môhàng chue quà\ chi bân rè cho. 
Vse : Ah/avoir/œuf/poule/M.pass./prendre/à/campagne/ci/acheter/ouvrir/magasin/dizaine/la grande 

sœur/vendre/bon marché/pour 
Vse : Ah, il y a des œufs de poule qu'on vient de prendre à la campagne. Prenez une dizaine pour 

l'ouverture, la grande sœur vend à bon marché pour. 
Vse : Ah, il y a des œufs frais qu'on vient de prendre à la campagne. Prenez-en une dizaine pour 

l'ouverture, je vous les vends à bon marché. 

Dans cet exemple, plusieurs procédés sont utilisés: l'éloge, la coutume de l'ouverture du 
magasin, le bon prix. 

f) une assertion déontique à valeur d'obligation 

Exemple 1 : 
(CA6) 
V : Kbung này thi Méu này nbô loi cbû ci, chù pbâi cbo vào kbung bân to thé này này ((chi vào kbung 

mâu))... thétbi moi dep tranb dupe. 
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V : Cadre/ci/alôrs/modèle/ci/petit/déjà/oncle/appel./oncle/devoir/mettre/dans/cadre/Largeur/ 
grand/comme/ci/ci ((indique un modèle))... comme/alors/seulement/tableau/Joli 

V : Ce cadre, ce modèle est petit, l'oncle, l'oncle doit mettre dans le cadre à largeur grande comme ça 
((indique un modèle))... seulement comme ça, le tableau sera joli 

V : Ce cadre, ce modèle est petit, monsieur, vous devez le mettre dans le grand cadre comme ça 
((indique un modèle))... seulement comme ça, le tableau sera joli. 

Exemple 2 : 
(CA12) 
Vse : Chacphàimàudenmàihçp. 
Vse : sûrement/devoir/couleur/noir/seulement/compatible 
Vse : Il faut sûrement fie teinter) en noir, seulement comme ça. il sera compatible. 

Dans cet exemple, l'énoncé est renforcé par l'adverbe d'insistance «sûrement» et par une 
justification. 

Nous venons d'analyser l'acte de proposition dans les deux corpus. Nous avons constaté que 
les formulations de cet acte de langage étaient très diverses. Nous pouvons supposer que les 
réactions sont également très différentes. 

11.2. Les différents enchaînements à la proposition 

Devant les propositions du vendeur, le client peut réaliser différents actes réactifs car elles 
peuvent être interprétées de façons différentes et même contradictoires : un FFA et aussi un 
FTA. Pourtant nous pouvons classer ces actes réactifs en deux catégories : les enchaînements 
«préférés» et les enchaînements «non préférés» et à la suite des enchaînements «non 
préférés», il y a souvent une séquence de persuasion. Nous allons maintenant analyser ces 
actes réactifs dans les deux corpus. 

Dans le corpus français 

1. Les enchaînements «préférés» : l'acceptation d'achat 

L'acceptation du produit proposé par le vendeur est un enchaînement préféré c'est-à-dire un 
enchaînement attendu par le vendeur. C'est un FFA pour les faces : elle est par métonymie 
une acceptation de la bonne volonté (aide) du vendeur, donc une FFA pour sa face positive. 
Elle lui donne aussi du bénéfice donc un FFA pour sa face négative. Pour le client, il arrive à 
trouver son produit nécessaire, donc un FFA pour sa face négative et c'est aussi pour sa face 
positive car il sera considéré comme un client «facile», non exigeant. La formulation de 
l'acceptation est aussi variée : 

a) Un simple «d'accord» 

Exemple : 
(FIS ) 
Vse : Tiens, je vous fais trente francs les deux bouquets qu'il me reste. 
Cle : D'accord. 

b) Le «d'accord» peut être renforcé par une interjection «ah» 
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Exemple : 
(M8) 
Vse : Y a un manteau spécialement pour vous. 
Cle : Je peux voir ? 
Vse : Voyez... Celui-ci. 
Cle : Ah, d'accord. 

c) Le «oui» et le «d'accord» sont cumulés 

Exemple : 
(M8) 
V : Et ben prenez-lui le jaune et pis si ça va pas je change. 
Cle : Oui, d'accord. 

d) Une décision d'achat avec le verbe «prendre» 

Exemple : 
(MU2) 
V : Celui-là je veux bien vous le faire à 50. 
Cle : Lequel ? Ah bon, alors ie le prends. 

Dans cet exemple, la décision d'achat est renforcée aussi par l'interjection «ah bon» et 
«alors» 

e) Cette décision peut être renforcée par une justification : 

Exemple 1 : 
(F6) 
Vse : ((part vers la caisse, pose les fleurs qu'elle tient et regarde CL)) Si vous en voulez un comme ça ? 
CL : ((réfléchit)) Je vais prendre un comme ça ((désignant de la tête les fleurs dans la main de Vse)) Ça fait 
plus campagne. 

f) L'acceptation est renforcée sous forme d'une requête et cette requête est, dans cette 
situation particulière, un vrai FFA pour les faces du vendeur. Cela nous confirme qu'un FTA 
peut fort bien devenir un FFA dans des situations particulières. 

Exemple : 
(F6) 
Vse : Ou vous voulez que je rajoute un anthurium comme ça ? ((montre en se déplaçant vers les vases)) ou 

un strelitzia. 
CL : Mettez pour cent cinquante. 

g) L'impératif est souvent elliptique 

Exemple : 
(F4) 
Vse : ((écrit)) alors un bouquet. 
CL1 : Un bouquet n'importe quoi euh. 

Dans cet exemple, l'expression «n'importe quoi» est utilisée par le client pour dire au 
vendeur qu 'il lui laisse toute la liberté pour composer le bouquet. Cela devient aussi un bon 
procédé pour valoriser la face positive du vendeur et en même temps la face positive du 
client : il est un client très «facile». 
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2. Les enchaînements «non préférés» : le refus d'achat 

Vanderveken, 1998, définit le refus comme suit : 

«Refuser, c'est ne pas accepter ce qui est offert. C'est décliner, rejeter ou repousser une invitation, un 
pourboire, un cadeau, etc.» (Vanderveken, 1988 : 179) 

Le refus exige une compétence socio-pragmatique très développée. Cet acte est en effet une 
déclaration d'hostilité, surtout lorsqu'il est prononcé à titre personnel : le refus d'une 
invitation, d'un cadeau est par métonymie le rejet de celui qui invite ou offre, ce qui est 
susceptible de susciter des agressions, voire de provoquer la rupture. Le refus est un grand 
FTA pour les faces en présence. Dans le commerce, le client refuse la proposition du vendeur 
parce qu'il trouve que le produit proposé ne lui convient pas. S'il l'accepte par «politesse», ce 
sera une menace pour ses faces. Mais s'il le refuse, ce sera une menace pour les faces du 
vendeur. Il se trouve donc dans un dilemme où il doit faire un choix parmi les différentes 
stratégies : 

1. D accepte pour être «poli». Ce cas est très rare. 
2. Il refuse pour protéger ses faces, car dans le commerce, c'est lui qui a le «pouvoir» dans la 
décision d'achat, il a donc tout droit de le faire. 
3. Il refuse, en utilisant différents procédés d'adoucissement pour aménager les faces. 

Nous constatons que quand un acte de refus est réalisé, il ne peut plus rester «neutre», car son 
degré d'impolitesse est trop élevé pour l'être. Il est donc réalisé d'une façon ou bien atténuée 
ou bien durcie. La formulation de cet acte est aussi très variée : 

Le refus est durci par 
a) la formulation directe avec un «non» catégorique 

Exemple 1 : 
(CF1) 
Cle : ((Vse présente la première paire)). Non. 
Vse : ((Vse présente la paire suivante)) Bon, Celles-ci avec un petit lacet 
Cle : Non c'est trop long, ((elle repousse la chaussure de la main)) 
Vse : ((Montre une autre paire)) J'ai ça. 
Cle : Non, pas bon. J'aime pas tellement que ça fasse... ((Vse présente une nouvelle paire)) 
Vse : Oh ben non, c'est pas bon. Oh non, c'est trop grand. 

Dans cet exemple, dans une très courte séquence, la vendeuse a proposé cinq paires de 
chaussures et la cliente a réalisé cinq refus : d'abord, un «non» catégorique puis un «non» 
durci par une critique («c 'est trop long») et par un geste non verbal ((elle repousse la 
chaussure de la main)). Ensuite un «non» et une critique : «pas bon» et une négation «ne pas 
aimer» adourcie par l'adverbe «tellement». Enfin c 'est la répétition des «non» catégoriques 
et des critiques. Donc la cliente a utilisé plusieurs procédés de durcissement pour refuser et 
elle n'a donné aucune chance à la vendeuse de la «manipuler». Après cette séquence, la 
gérante essaie de lui proposer une autre paire mais elle refuse toujours catégoriquement avec 
un «non» et une négation : 

G : Sinon vous avez des beiges, ((elle montre une paire exposée dans le magasin)) 
Cle : Oh... pas de beiges, non. 
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Nous constatons que la tension augmente considérablement après seulement quelques 
échanges, car la cliente interprète les propositions des vendeuses comme une sorte de 
manipulation, donc un FTA pour ses faces. Plus les vendeuses proposent des paires de 
chaussures, plus la cliente se sent menacée et plus ses refus sont «durcis». Une série de refus 
accentue le degré d'impolitesse . 

Exemple 2 : 
(CF19) 
G : Et vous n'aimez pas du tout celui-là, là ? 
Cle : Non, pas du tout. 
G : Parce qu'il est très souple aussi comme article. 
Cle : Non, pas du tout. 

Dans cet exemple, le «non» est durci par la négation «pas du tout», et la répétition du même 
refus avec le même ton augmente considérablement le degré du FTA. 

b) le «non» est cumulé avec une interjection et une réfutation 

Exemple : 
(CF14) 
G : Sinon je peux avoir ce genre de petite chose comme ça ((elle ouvre une autre boîte)) des petits 

mocassins qui sont quand même bien ((...)) que les autres. 
Cle : Oh. non. ((...)) c'est pas tout à fait pareil que celles-là. 

c) une critique répétée 

Exemple : 
(CF18) 
Vse : Sinon, j'ai ça aussi. 

((Cle regarde la chaussure)) 
Ciel : C'est trop haut déjà. 
Vse : La voûte est incorporée dedans. 
Ciel: [Oui, non, c'est trop haut déjà. 
Vse : C'est trop haut le talon ? 
Ciel : Ah oui c'est trop haut. Au maximum c'est ça, c'est et ça c'est un petit peu plus haut. 
Vse : Oui. 
Ciel : Pas beaucoup plus même. 

Dans cet exemple, d'abord, la cliente répète la même critique qui est elle-même durcie par 
l'adverbe «trop». Cette répétition augmente la menace pour les faces de la vendeuse. Puis, 
quand elle reconnaît que ses refus menacent trop les faces de la vendeuse, elle adoucit son 
refus par deux minimisateurs, «un petit peu » et «pas beaucoup plus même». 

d) une assertion 

Exemple : 
(M3) 
Vse : Allez 60 F. Ils sont bien ceux-là ? 

Dans le corpus français, nous pouvons dire que cette cliente est atypique. Elle est de mauvaise humeur (ou 
c'est un «mauvais coucheur». 
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V : C'est des Morgan. 
Cle : Oui, je sais, j'ai regardé. 

L'assertion de la cliente veut dire qu 'elle connaît déjà ces produits et qu 'elle ne les aime pas 
et il ne faut donc pas que les vendeurs les lui proposent. 

e) une interjection : «Bof» 

Exemple : 
(CF18) 
Vse : Sinon, j'ai un petit truc dans ce genre là aussi. 
Ciel : [ Bof 

A travers ces exemples, nous pouvons dire que ces clients ont choisi les stratégies de 
«protéger leurs faces» au détriment des faces du vendeur. Ce sont des stratégies très 
menaçantes pour les faces du vendeur. Pourtant, après avoir oscillé vers l'impolitesse, ces 
même clients, en constatant que le degré de conflit peut dépasser la limite de tolérance, 
utilisent souvent différents procédés d'adoucissement : minimisateurs, justifications et surtout 
l'excuse pour rétablir l'équilibre rituel. Les refus peuvent donc aussi être adoucis dans cette 
situation particulière. 

Le refus peut aussi être adouci par : 

1- les procédés substitutifs : une formulation indirecte sous forme d'une justification. 

Exemple : 
(B6) 
V : Vous aimez les saucisses fumées ? 
Ciel : J'en ai mangé encore hier... mais j'arrête, faut que je maigrisse. 

2- les procédés accompagnateurs : 
a) un éloge du produit qui précède le refus 

Exemple : 
(CF13) 
Vse : Elles sont bien celles-ci. Et y a un bon rapport qualité/prix. Elles sont très confortables aussi. 
CL : Ouais, c'est vrai, on les sent bien ((il marche, se regarde dans le miroir et les regarde)) Je nage dedans. 

Le client confirme l'éloge du produit réalisé par la vendeuse et fait aussi un autre éloge pour 
«donner la face» à la vendeuse avant de formuler son refus. Mais après il durcit son refus en 
utilisant l'expression «je nage dedans» au lieu de dire simplement «c 'est trop large pour 
moi». Nous constatons ici un phénomène très intéressant : le client réalise un procédé 
d'adoucissement avant de réaliser un FTA «durci» par lui-même. Le client a réalisé deux 
stratégies contradictoires, mais de façon compensatoire pour avoir un équilibre rituel, dans 
une même intervention. Cela nous confirme qu'il n'est jamais facile de réaliser un acte de 
refus 

» 

b) un refus suivi par une autre requête 
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Exemple : 
(B8) 
Vse : C'est des manteaux de veau c'est extra ça se mange comme le bœuf... mais ça a le même goût que le 

bœuf ça. 
Cle2 : Non, je vais prendre des biftecks. 

La requête est ici un FFA pour les faces du vendeur. Le client oscille vers l'impolitesse et tout 
de suite après vers la politesse : c 'est une stratégie compensatoire rituelle. 

c) une justification 

Exemple : 
(CF10) 
G : Hm, ((elle ouvre une boîte)) je vous montre. 
Cle : Je vais essayer le noir pourvoir. C'est joli en rouge mais finalement, pour tous les jours euh... je pense 

oj'on se fatigue hein d'avoir... 

Dans cet exemple, le refus est accompagné d'une autre requête, d'un éloge, et d'un 
modalisateur : procédé rhétorique «je pense que», pronom «on». Tous ces procédés sont 
cumulés pour adoucir son refus qui est lui-même réalisé de façon implicite. Cela veut dire que 
la cliente considère son refus comme une grande menace pour les faces de la vendeuse. 

d) un amadoueur 

Exemple : 
(CF13) 
G : Je trouve que c'est plus euh, conforme à votre forme de pied mais ma foi, faut qu'elles vous plaisent 

hein. 
CL : Non, mais vous avez raison. 

Dans cet exemple, le client refuse d'abord avec un «non» catégorique et puis il le «répare» 
par un amadoueur. C'est aussi une compensation rituelle. 

e) une précision 

Exemple : 
(CF19) 
G : Et celui-là est-ce que ça vous plairait ? 
Cle : Non, non, quelque chose plus simple. 

Dans cet exemple, la cliente refuse d'abord catégoriquement par une répétition du «non», et 
puis elle précise sa requête. Cela veut dire que son refus n 'est pas définitif et que le vendeur a 
encore une chance de vendre un produit : une FFA pour ses faces. 

f) Le client exprime le refus en expliquant l'incompatibilité du produit comme sa propre 
faute. 

Exemple : 
(CF13) 
Vse : C'est bon ?((...)) 
CL : Ouais, ouais. Regardez. Je suis pas bien grand en pied. 
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Dans cet exemple, la réponse positive du client est aussi un procédé d'adoucissement : elle 
peut être interprétée comme «j'aime bien ce produit, mais ça ne me convient pas, c'est ma 
faute.» 

Nous venons de constater que le refus est un acte menaçant pour les faces et il est formulé de 
façons très différentes. Cela dépend en très grande partie de l'interprétation de la proposition 
du vendeur, mais aussi de l'humeur du client à ce moment. Pourtant nous constatons que le 
vendeur n'accepte pas toujours de céder devant ces refus, il essaie souvent de persuader ses 
clients d'accepter le produit proposé. Cela ouvre une séquence de persuasion 

3. La séquence de persuasion 

Dans cette séquence, le vendeur utilise souvent des stratégies différentes de persuasion pour 
vendre son produit. Et le client utilise aussi différentes stratégies pour savoir si c'est une 
bonne proposition pour lui ou si le vendeur veut le manipuler pour vendre son produit. 
Examinons un exemple enregistré au marché en plein air : 

Exemple : 
(M7) 

D'abord, la vendeuse et le vendeur font «une petite publicité» en faisant une série d'éloges de 
son produit : le prix, la beauté, la compatibilité à la cliente et aussi à sa fille et encore une 
fois le prix : 

Vse : 80 F ceux-là hein, de pulls. Ils sont beaux ? Ça vaut le coup et on les vendait un peu plus. Sinon pour 
votre fille qui est grande. On en a qui est bien long. C'est euh comme euh celui-là. Les 3 Suisses en gris. 
Si elle aime. 

V : 30 F ceux-là hein ? Vous vous ruinez pas ? 

La cliente réalise un refus adouci par une justification «je l'ai vu la semaine dernière» 
(implicitement : je ne l'aimais pas), un modalisateur «je pense que» et le conditionnel 
«plairait» avec l'argument que ce produit ne plaît pas à sa fille : 

Cle : Je l'ai vu la semaine dernière. Mais je pensais pas que ça lui plairait. 

Devant l'hésitation de la cliente, la vendeuse demande tout de suite à la fille si ce produit lui 
plaît : 

Vse :((àCle2))Çateplaît? 

Le silence de la fille est ambiguë, cela permet aux vendeurs de continuer leur persuasion. La 
cliente refuse en disant que la mesure ne lui va pas. Mais son refus n 'est pas catégorique : 

Cle : Par contre, c'est une taille 3 

Puis une séquence sur le thème de la mesure et les clientes essaient le produit et la 
persuasion a une chance de réussir : 

Vse : Et ben l'autre qui est pendu. C'est peut-être plus petit, 2 elle veut ? 
Cle : Un 2 peut-être hein pour elle... La différence c'est quoi ? C'est les manches ? 
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Vse : Euh, la différence c'est dans la largeur aussi, dans la largeur des épaules... Oui, ça devrait lui suffire. 
Cle : Parce que l'autre jour. J'en ai pris hier euh la semaine dernière. J'en avais pris un pour elle. Et en fait, 

il était trop court en manches. Bon, c'est pas grave. C'est la sœur qui l'a récupéré. 
Vse : La sœur qu'y a des petits bras. 
Cle :((...)) 

((essayage, 5 minutes)) 

Pour renforcer leur proposition, les vendeurs continuent à vanter leur produit : la beauté, la 
grande marque, le produit unique : 

Vse : Alors ? 3, j'ai vu un peu court... Vous avez vu comme c'est joli ça ? 
Cle2 : Hm. 
V : C'est Morgan... J'en ai qu'un comme ça. 

La cliente s'intéresse au prix. 

Cle : Il fait combien cui-là ? 
Vse : Ben 150 hein ? Non, ou plus ? 
Vse2: Le gilet 200. 
Vse : Non, mais le pull ? 
V : Oui, 150. Je l'ai mis en dessous. 
Cle : On ne voit pas. 

Les deux vendeurs poussent la cliente à prendre la décision avec une plaisanterie : 

Vse : Ben on va le défaire, hop. 
V : Voilà, elle va me défaire celui que j'ai perdu. 

Une plaisanterie de la cliente, une première manifestation de son acceptation : 

Cle : ((rire)) Ben y en a qu'un. C'est pas de ma faute ? 

Les vendeurs vantent toujours leur produit : la belle forme, le beau style, la grande marque, 
le prix et ils insistent que ce prix est spécialement pour la cliente, quand la cliente réfute, ils 
arrivent à jurer. La cliente rit toujours, c 'est un bon signe: 

Vse : Il est assez tunique. Voyez. Il est long hein mais euh tunique, découpé sur les côtés. Il est magnifique. 
V : Ah, oui, un style hein. 
Vse : Il est vraiment un style, ouais avec un col euh. 
V : Morgan. Il fait 400 F et quelques, celui-là, mais je vous fais 150. 
Vse : Parce que c'est VOUS. 
V : Parce que c'est VOUS. 
Cle : ((rire)) c'est pas vrai. 
V : Si si c'est vrai, parole de scout. 
Cle :((rire)) 

Le vendeur fait une remarque que l'étiquette n'est pas dégriffée et que c'est une chance pour 
la cliente et la cliente plaisante : 

V : Vous avez une chance folle. C'est qu'il est pas dégriffé, si vous voulez frimer hein. 
Cle2 : Je me promène avec l'étiquette euh à l'envers. 

La vendeuse réaffirme la beauté du produit et la cliente hésite : 
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Vse : Non, c'est joli euh... 
Cle : C'est vrai que... 

En voyant la cliente hésiter, le vendeur reformule la proposition sous forme d'un impératif 
avec une justification, ces deux procédés renforcent considérablement la proposition et 
poussent la cliente à prendre la décision : 

V : Prenez-le parce que vous allez le regretter. 

La cliente refuse sous le prétexte que sa fille n 'a pas assez d'argent sur elle : 

Cle : Elle est encore entrain de... Comme si je lui laissais pas assez de fric, ((rire)) 

La vendeuse fait encore des éloges : 

Vse : Porté sur un caleçon, une jupe droite. C'est vraiment joli. 

Et le vendeur affirme qu 'ils peuvent prendre des chèques, cela empêche la cliente de se 
sauver : 

V : Ben oui, on prend les chèques hein. 

La cliente refuse avec une justification que son mari n'aime pas qu'elle fasse des chèques au 
marché : 

Cle : Je sais ((rire))... après mon mari me dit : «encore un chèque au marché ?» 

La vendeuse 2 réfute en disant que les maris ont d'autres choses à faire : 

Vse2: Oh, laissez les maris tranquilles hein, qu'ils s'occupent de leurs affaires ? 

Pour éviter une décision immédiate, la cliente s'intéresse à une autre taille : 

Cle : C'est quoi ça ? Y a pas de taille ? 

Le vendeur dit qu 'il n 'y pas d'autres tailles pour orienter la cliente vers le produit proposé : 

V : Non, là, y a plus de taille. 

Puis les vendeurs la persuadent que ce produit lui va très bien : 

Vse : C'est la taille que c'est, c'est votre taille. 
V : Oui, il est fait pour vous. 

La cliente hésite : 

Cle : Celui-là c'est peut-être pour moi ? Celui-là hein ? 

Le vendeur la pousse à prendre une décision avec une assertion (la cliente prend le produit) 
et il lui annonce qu 'elle a pris beaucoup de temps pour sa décision, le «bon, allez» veut dire 
que les vendeurs ne veulent changer de thème, que c'est le moment de prendre une décision : 
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V : Bon, allez. Elle le prend. On va pas v passer le réveillon hein. 

La cliente refuse en justifiant qu 'elle en a plusieurs et qu 'elle n 'utilise pas souvent ce qu 'elle 
achète et qu 'elle n 'a donc pas le droit de gaspiller : 

Cle : Celui-là, j'aime bien moi. Mais j'ai pas le droit. 
Vse : J'ai un noir en ce moment, en noir j'ai. 
Cle : Celui-là ? Du coup, j'aurai pris un noir, et il avait un gris aussi. Sauf que les autres je me suis dépêchée 

de les mettre dans mon armoire, ((rire)) 

Sa fille fait une plaisanterie : 

Cle2 : Alors là, je sais où je vais les piquer ? 

Et tout le monde participe à cette plaisanterie : 

Vse : Vous avez encore une autre fille ? 
Cle : J'en ai deux. 
Vse : Trois ? Ben alors là... Elles vous piquent tout hein ? Ça c'est sûr ? 
Cle : ((rire)) Mais bon, j'en ai une qui a six ans donc ça va, mais l'autre, elle va avoir, elle a onze ans 
Vse : Elle va commencer. 
Cle2 : Ça fait un mois qu'elle me pique mes affaires ? 
Cle : Ben oui, parce que la semaine dernière. J'ai pris un pull court en manches. J'ai dit ben, fais-le essayer 

à ta sœur. 

Le vendeur plaisante toujours et la cliente aussi : 

V 
Cle 
V 
Cle 
V 

Qu'est-ce que je mets en dessous maintenant ? 
Ah, ben c'est votre problème hein. Je peux le laisser ? 
Non, non, non. 
Je peux le laisser si ça vous ennuie tant que ça ? 
Non, ça m'ennuie pas... ma patronne elle m'a dit vends vends... je vous le mets dans les paniers ? 

Et la cliente décide de l'acheter : 

Cle : Voilà, ça fait euh ? 
Vse : 150. 
V : [180. 
Vse : Ah, le petit truc à 30 aussi ? 
V :Oui, 150 et 30, 180. 

Et continuent les plaisanteries, une décision joyeuse pour tout le monde : 

Cle : Zut alors, un peu plus je gagnais un pull ? ((rire)) 
V : C'est pas parce qu'on vous a volé que vous allez nous voler aussi. 
Cle : Ben il faut bien que je me venge, ((rire)) 
V : Ouais, bien sûr, quelqu'un d'autre. Nous, on n'y est pour rien hein... encore je suis gentille. Je voulais 

voler la chaîne Hifi et je l'ai même pas fait. 
Cle : Oh, elle, vaut rien. Elle est vieille et puis le tourne-disque y marche plus. 
V : Ah, non alors j'en veux pas ? ... Vous en êtes au tourne-disque ? 
Cle : Non, mais y a les deux dessus. 
V : On en est au laser. Elle en est au tourne-disque. 
Cle : ((rire)) Au moins. Ils me l'ont pas piquée hein ? 
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Dans cette séquence de persuasion, les vendeurs ont utilisé plusieurs stratégies : 
- Les stratégies «douces» : vanter le produit, la formulation familière des actes, les 
plaisanteries (nous constatons dans notre corpus qu'une fois que les participants arrivent à 
plaisanter, la persuasion a beaucoup plus de chance à réussir). 
- Les stratégies «dures» : pousser la cliente à prendre vite une décision, la participation de 
trois vendeurs peut aussi déséquilibrer la cliente. 
- Les vendeurs se complètent très bien dans leur jeu de persuasion. 
Nous pouvons dire que dans cette séquence l'aspect consensuel domine sur l'aspect agonal et 
c'est ce qui amène souvent à la réussite. 
Mais les séquences de persuasion ne réussissent pas toujours dans les cas où les clients sont 
très exigeants. Examinons un cas d'échec : 

Exemple : 
(CF19) 

D'abord, la cliente fait sa requête bien précise et bien détaillée. Cela veut dire qu 'elle est très 
exigeante : 

Cle : Je cherche des chaussures dans lesquelles je serai bien, j'ai très mal aux pieds, dans des chau, dans des 
chaussures beiges, des chaussures d'été. 

G : Bon. 
Cle : Avec un petit talon et pis pis pis fermées derrière, est-ce que vous avez ce que je vous demande ? 

La gérante pose une question pour avoir plus de précision sur la requête : 

G : Quelle pointure vous faites ? 
Cle : Du trente-sept. 

La gérante propose une première paire sur le présentoir : 

((G prend une chaussure sur un présentoir)) 
G : Et celui-là est-ce que ça vous plairait ? 

La cliente refuse catégoriquement : le «non» répété et donne une autre précision : 

Cle : Non, non, quelque chose plus simple. 

La gérante propose une deuxième paire : 

((G va chercher une autre chaussure)) 
G : C'est un style comme ça ((...))) qui vous va ? 

La cliente refuse implicitement et donne encore d'autres précisions : 

Cle : Vous voyez une sorte comme ça j'aimerais. 
G : Ah une formule plus fermée alors. 
Cle : Plus fermée oui...Evidemment à cette saison y a surtout des, des chaussures ouvertes, je comprends. 
G : On va regarder, je vous en prie ((elle lui fait signe de s'asseoir)) vous m'avez dit trente-sept ? 
Cle : Trente-sept oui. 
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La gérante invite la cliente à s'asseoir : 

G : Asseyez vous je vous en prie, je vais regarder ce que j'ai. 
((Elle s'absente à la réserve et revient avec trois boîtes)) 

Un petit module conversationnel pour diminuer la tension : 

Cle : Quand on a mal aux pieds c'est... 
G : Ah oui. 
Cle :((rire)) 
G : On est malheureux quand on a mal aux pieds. 
Cle : Oh, oui, on est bien malheureux. 

La gérante propose la troisième paire : 

((G déballe la troisième paire)) 
G : Alors un petit modèle comme ça qu'est fermé derrière un tout petit peu ouvert devant. 

Les «oui» de la cliente ne veut pas dire qu 'elle accepte la proposition mais c 'est un simple 
accord avec la description de la gérante : 

Cle : Ouï, pui. 

La gérante continue à persuader la cliente : 

G : Mais pas trop de talon. 

La cliente refuse catégoriquement avec la répétition des «non», une critique, et encore un 
«non» et puis elle donne une autre précision : 

Cle : Non, non ça c'est pas bon tout ça, non, je veux quelque chose plus sobre, de plus. 

La gérante insiste sa proposition avec le morphème «quand même» : 

G : Vous voulez quand même l'essayer pour voir ? 

La cliente refuse catégoriquement. Le chevauchement et la répétition des «non» durcissent 
son refus : 

Cle : [Non, non. 

La gérante insiste encore avec une question : 

G :Non? 

La cliente refuse explicitement en disant qu 'elle n 'aime pas ce produit : 

Cle : Oh, c'est pas la peine, j'aime pas ce modèle comme ça. 

La gérante la chausse malgré son refus : 
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((G la chausse)) 

La cliente demande une autre paire. C'est un refus implicite et adouci par un minimisateur et 
une justification : 

Cle : Vous avez pas un peu plus haut ? Moi, j'ai l'habitude. 

La gérante déclare l'impossibilité de réaliser la requête, le chevauchement renforce sa 
déclaration : 

G : [Non. 

La cliente refuse de prendre le produit avec une justification : 

Cle : Cinq centimètres, ça c'est je trouve bien bas. 

La gérante propose une quatrième paire : 

((G présente la quatrième paire)) 
G : Autrement y a ça aussi, mais qu'est plus fermé. 
Cle :Ofe«'estplus ((...)) 
G : C'est plus fermé oui, c'est pour ça que le premier était très souple. 

La cliente fait un compliment du produit comme un amadoueur avant de faire une critique 
avec la conjonction «mais» et elle essaie quand même pour fait plaisir à la gérante : 

Cle : Ça c'est très souple aussi. 
G :Hm. 
Cle : Mais c'est bas ça. 
G : Ah oui. 
Cle : Mais, mais ça comme hauteur ça fait ((...)) 

((elle compare les talons des deux premières chaussures)) 
Cle : Euh oui, oui, oui c'est ça, c'est trop bas ça et après je pars en arrière c'est mais autrement c'est 

évidemment que ça correspond bien à ce que je voudrais, c'est bien bas ça. Je vais les essayer. 
((G la chausse)) 

La cliente répète son éloge en utilisant des procédés de renforcement «évidemment» et 
«très» pour amadouer la gérante : 

Cle : Evidemment que c'est souple ça, c'est très souple. 

La gérante vante aussi son produit parce qu 'elle pense que la cliente va l'accepter : 

G : C'est très agréable ça, oui. 

Mais la cliente ne se décide pas à l'acheter et elle fait une autre requête : 

Cle : Oh, pour avoir tout c'est difficile. 
G :Hm. 
Cle : Et vous avez pas d'autres ? 
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La gérante déclare l'impossibilité de réaliser cette requête afin d'orienter la cliente vers la 
paire qu 'elle vient de présenter : 

G : Je vais pas avoir autre chose. 

La cliente insiste : 

Cle : Pas un modèle un petit peu plus haut ? 

La gérante refuse de présenter une autre paire : 

G : [Non, non en plus haut ça va être vraiment très très haut après. 

La gérante annonce à la cliente qu'elle va avoir la paire que demande la cliente : 

G : Je vais avoir autre chose, après c'est des talons très très hauts hein, on passe vraiment aux talons de six 
centimètres ouais... et autrement c'est ouvert derrière, fermé devant ouvert derrière. 

La cliente dit qu 'elle veut bien la paire que la gérante décrit : 

Cle : 0M, oui, c'est ça oui, il y a pas les... 
G :Oui 

La cliente fait un autre éloge sur la paire à ses pieds mais avec des procédés d'atténuation : 
«j'ai l'impression » et le conditionnel : 

Cle : Par contre j'ai l'impression que je pourrais être bien là dedans, oui ((...)) 

La gérante en profite pour vanter son produit en insistant sur la hauteur du talon : 

G : C'est très, c'est très confortable comme article, il est, la hauteur de talon c'est un trois et demi. 

La cliente refuse avec une justification : 

Cle : Un trois et demi oui, c'est le cinq que j'ai, prends l'habitude, comme hauteur de talon. 

La gérante re-propose les deux premières paires : 

G : C'est ce que je vous ai apporté dans les deux autres modèles. 

La cliente refuse catégoriquement avec des répétitions : 

Cle : Et, ça, ça, ça non ((...)) 

La gérante insiste en faisant un éloge : 

G : C'est plus raide aussi. 

La cliente hésite : 

Cle : Oh, je sais pas ce que je vais faire, voyez vous... C'est un peu tôt pour sortir avec ça. 
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La gérante propose à la cliente de marcher dans le magasin pour voir : 

G : Vous voulez marcher un peu dans le magasin pour vous rendre compte ? 
((Elle se lève à nouveau)) 

La cliente réaffirme son refus avec des justifications : 

Cle : Oui, voyez, je peux, je peux même pas être en pantoufles parce que j'ai j'ai l'habitude d'avoir des 
talons je crains énormément. 

G : [Ah oui, d'avoir un 
talon, c'est bête. 

Cle : Je les aime plus hauts. 

La gérante veut présenter une autre paire : 

G : Euh : c'est un tout petit peu plus que ce que vous avez mais c'est en Nubuck. Vous voulez que j'aille 
vous le chercher ? 

La cliente refuse : 

Cle : Oh, non. 

La gérante insiste : 

G : Non ? 

La cliente refuse en donnant une justification : 

Cle : Parce que... non, ça c'est à peu près la même hauteur ((...)) 
G : Vous pouvez mettre une talonnette de plus 

((...)).... 

La gérante re-propose une paire : 

G : Et vous n'aimez pas du tout celui-là, là ? 

La cliente durcit son refus par «pas du tout» 

Cle : Non, pas du tout. 

La gérante renforce sa proposition avec un compliment : 

G : Parce qu'il est très souple aussi comme article. 

La cliente répète son refus durci et puis des justifications : 

Cle : Non, pas du tout, puis voyez le bout comme je porte des bas de maintien, alors avec le bout les 
graviers ça me ça me les déchire ça me, et il me faut beaucoup de choses voyez pour, pour me satisfaire, 
comme ((...)) une chaussure il me et derrière...ça c'est un, ah non, y a déjà quelque chose on peut pas 
mettre encore quelque chose...je vais avoir. 
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La cliente veut chercher sa paire dans les autres magasins et elle fait une promesse : 

Cle : Si je ne trouve. 

La gérante accepte cette promesse en espérant que la cliente reviendra : 

G : Voilà, si vous trouvez pas, vous savez que j'ai ça. 

La cliente justifie son refus : 

Cle : Je sais que vous avez ça et comme j'ai dit ((...)) on doit être très bien dedans, c'est... 

La gérante fait un autre éloge de son produit : 

G : C'est très confortable. 

La cliente répète l'éloge. C'est un amadoueur pour la face de la gérante, puis elle justifie son 
refus : 

Cle : C'est très confortable, c'est bête que cette hauteur de talon où je pars encore en arrière. 

La gérante accepte la justification : 

G : Hm hm, oui, c'est un trois et demi. 
Cle : C'est un trois et demi eh oui c'est ça. 

La gérante déclare l'impossibilité d'avoir ce que la cliente demande : 

G : J'ai pas plus haut. 

La cliente refuse définitivement d'une façon implicite : 

Cle : Ecoutez, je vais réfléchir. 
G : Oui. 
Cle : Je verrai. 

Nous pensons que les refus de type «je vais réfléchir» ou «je verrai» sont toujours interprétés 
comme un refus définitif et le vendeur n 'a plus d'espoir que le client revienne. Mais c'est une 
très bonne façon pour sauver les faces des participants. 

Dans cette séquence, les participants utilisent aussi plusieurs stratégies différentes et surtout 
les stratégies «dures» : les FTA durcis, les refus catégoriques, les propositions répétées, etc. Il 
y a aussi quelques stratégies «douces» : la formulation indirecte des FTAs, les éloges, le petit 
module conversationnel, etc. Il faut dire que dans cette séquence l'aspect agonal domine 
l'aspect consensuel et donc l'échec. Nous constatons qu'après avoir oscillé plusieurs fois vers 
l'impolitesse avec des refus durcis, la cliente reconnaît qu'elle a bien menacé les faces de la 
gérante et elle utilise plusieurs justifications et amadoueurs pour ménager les faces de la 
gérante avant de réaliser un refus définitif. Quant à la gérante, elle essaie de proposer 
plusieurs produits pour tenter sa chance et elle pousse souvent la cliente à accepter un de ces 
produits. Cela crée des menaces pour les faces de la cliente. Enfin ses tentatives échouent. Les 
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différentes stratégies utilisées par les interactants nous donnent l'impression qu'ils oscillent 
sans cesse vers les deux pôles : politesse et impolitesse. Et les faces en présence sont 
alternativement valorisées puis menacées. Le jeu de face n'est plus au niveau de la formation 
d'un acte de langage mais au niveau plus large de l'interaction. L'effet de politesse ou 
d'impolitesse n'est plus au niveau local mais au niveau global : en étudiant un acte de langage 
donné, on cherche souvent des marqueurs de politesse ou d'impolitesse dans la formulation de 
cet acte et ses actes subordonnés pour avoir des conclusions sur l'effet de la politesse de cet 
acte de langage. Mais cet effet de politesse dépend aussi du placement de cet acte dans la 
séquence et dans l'interaction. Un FTA peut être formulé d'une façon brutale mais dans une 
certaine séquence, son effet d'impolitesse n'est pas important car son entourage diminue cet 
effet. 
Donc, dans cette séquence, nous pouvons dire que le degré de conflit augmente de plus en 
plus au cours du déroulement de la séquence et à la fin il diminue considérablement pour 
créer un équilibre rituel. 
Maintenant, nous allons voir ce qui se passe dans le corpus vietnamien. 

Dans le corpus vietnamien 

1. L'enchaînement préféré : l'acceptation d'achat 

Dans notre corpus vietnamien, l'acceptation d'achat immédiate est extrêmement rare. Nous 
pouvons dire qu'elle n'existe pas, car il y a un seul cas où la cliente accepte la proposition de 
la vendeuse, mais seulement un petit excès de poids : 

Exemple : 
(MQ8:) 
Vse : Bat que mot chût, cên bâylSytàtnhô ? 
Vse : /trop/un/peu/kilo/sept/prendre/tout/d'accord 
Vse : Un peu trop, un kilo sept, prenez tout, d'accord ? 

Cle : Vâng, cûngdooc. 
Cle : Oui/aussi/bien 
Cle : Oui, c'est aussi bien. 

Cela peut s'expliquer par le fait que les clients vietnamiens hésitent souvent devant une 
proposition de la part du vendeur. Ils font souvent plusieurs questions subordonnées avant de 
l'accepter. Et puis le problème de prix n'est pas clair. Il doit au moins demander le prix avant 
de se décider. 

2. L'enchaînement non préféré : le refus 

L'enchaînement non préféré, le refus est aussi rarement «accepté» d'une façon immédiate par 
le vendeur qui développe souvent une séquence de persuasion. Pourtant nous pouvons trouver 
quelques exemples dans notre corpus : 

Les refus sont atténués par : 
a) une formulation implicite 
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Exemple : 
(MF13) 
V : CM mua cành này cho châu. 
V : Oncle/acheter/branche/ci/pour/neveu 
V : L'oncle achète cette branche pour le neveu. 
V : Achetez-moi cette branche. 

CL : Dixem dâ. 
CL : aller/regarder/d'abord 
CL : Je vais regarder d'abord. 

b) une justification 

Exemple : 
(MQ11) 
Vse :BàIâynâinhé? 
Vse : grande mère/prendre/tout/d'accord 
Vse : La grande mère prend tout, d'accord ? 
Vse : Prenez le reste, d'accord ? 

Cle : ît quâkhông dû, toi djnh mua nhiêu. 
Cle : peu/trop/neg.suffisant/Moi/vouloir/acheter/beaucoup 
Cle -.Trop peu, ce n'est pas suffisant. Je veux en acheter beaucoup. 

c) la négation «không = non» accompagné d'une justification 

Exemple : 
(MQ17) 
Vse : Cdn mot train, cô lây hành nhô. 
Vse : rester/un/cent/tante/prendre/oignon vert/P.D 
Vse : Il reste cent/ la tante prend des oignons verts, d'accord ? 
Vse : Il vous reste cent, prenez des oignons verts, d'accord ? 

Cle : Không, tao mua bao nhiêu hành rôi dây này. 
Cle : non/moi/acheter/combien/oignon vert/déjà/ci 
Cle : Non, j'ai déjà acheté beaucoup d'oignons verts, là. 

d) la négation : «không= non » accompagné d'une particule de politesse «a» 

Exemple : 
(CV2) 
V : Haylâymâu nâunhâ ? 
V : Ou/prendre/couleur/brun/d'accord 
V : Ou, prenez les brunes ? 

CL2 : Thôi anh a_((CL2 bô di)) 
CL : Non/grand frère/P.poli. ((CL2 s'en va)) 
CL : Non, Monsieur. (CL2 s'en vaY) 

Dans cet exemple, le client utilise le mot «thôi», c 'est une négation mais moins menaçante 
que «không». 

Les refus sont durcis par 
a) une critique 
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Exemple : 
(MF29) 
V : Dào dep dào nu này. 
V : pêcher/joli/pêcher/boutons/ci 
V : Pêcher joli, pêcher à boutons. 

CL : ïthoa lim. 
CL : peu/fleur/très 
CL ; Très peu de fleurs. 

3. La persuasion 

Dans la plupart des cas, les propositions sont suivies par une séquence de persuasion où le 
vendeur utilise des stratégies différentes pour réussir sa vente. Mais la persuasion échoue 
souvent, car les clients vietnamiens sont toujours très exigeants, surtout au niveau du prix. Ce 
problème sera traité plus loin, mais pour l'instant, nous voulons présenter deux exemples pour 
illustrer les différentes stratégies de persuasion et de résistance du client. 

(1) Nous voulons présenter d'abord un exemple de réussite : 

Exemple : 
(CV1) : 

D'abord, la proposition du vendeur est renforcée par un éloge du produit et un 
minimisateur : 

V : Haythùmôm vuông dàyanh này, vuônehoi vuông tidi van lien sir. 
V : Ou/essayer/gueule/carré/ci/grand frère/carré/un peu/carré/ aller/toujours/élégant 
V : Ou essayez celles avec le bout carré, voici, monsieur, carré, un peu carré mais c'est toujours 

élégant à porter. 

Le client hésite en regardant les semelles des chaussures : 

CL : ((xem dfgiây)) 
CL : ((regarde les semelles)) 

Le vendeur renforce sa proposition par un autre éloge pour gagner la face et pour persuader 
le client : 

V : Da, démêm lâm. 
V : peau/semelle/tendre/très 
V : Le cuir, les semelles sont très souffles. 

Le client résiste par une critique, cela menace les faces du vendeur : 

CL : Nhunpnhân. 
CL : Mais/ridée 
CL : Mais ridée. 

Le vendeur minimise le défaut pour reprendre ses faces : 

V : Không, nhùng véinho nhô nàynbô timà. 
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V : Non^Cl/ridé/petit petit/ci/petit/bien/seulement 
V : Non, seulement de toutes petites rides. 

Le client hésite en les regardant : 

CL : ((xem tiépJJ 
CL : ((continue à les regarder)) 

Le vendeur ajoute un autre éloge de la compatibilité du produit à toutes sortes de vêtements : 

V : Hàaenàvanh dimâc vétcûnpâaoc. mac quân bo cùneduoc. 
V : produit/ci/grand frère/aller/porter/veste/aussi/bien/porter/jeans/aussùl)ien 
V : Avec ce produit, que vous portiez une veste ou un jean, c'est toujours bien. 

Le client demande au vendeur de proposer le prix et puis il s'intéresse à une autre paire en 
faisant une question subordonnée : 

CL : Dôinày châc phâi khâu laikhông ? ((câm mot dôikhâc)) 
CL : paire/ci/sûrement/deovir/recoudre/P.insist/P.inter 
CL : Cette paire, est-ce qu'il ne faut pas sûrement la recoudre ? ((prend une autre paire)) 

Avec cette question, le client met la qualité du produit en question. C'est une façon de 
menacer et de déséquilibrer le vendeur bien qu'il sache déjà la réponse. Et bien sûr, le 
vendeur se protège les faces en parlant de la bonne technique de production : 

V : Không phài khâu lai dâu, anb di thoâimâi, chàng baogid bung dâu, no ép côngnshê nô ép châtlâm 
V : Nég/devoir/recoudre/P.insist/grand fère/aller/libre/jamais/décollé/P.insist/on/presser/ 

tchnique/on/presser/solidement/très 
V : Faut pas les recoudre. Vous pouvez les utiliser comme vous voulez. Ils ne se décolleront jamais. 

On les a pressés avec une bonne technique. On les a pressés bien solidement. 

Le client veut essayer la paire, c 'est un bon signe pour le vendeur : 

CL : Dm dôi tmôc aah thùnho. 
CL : Donner/paire/précédent/grand frère/essayer/P.D 
CL : Donnez-moi la paire précédente pour essayer. 

Le vendeur invite le client à s'asseoir pour essayer : 

V :Vâng,dâyanhng6ighédây...AnhngÔighédây. 
V : Oui/là/grand frère/s'asseoir/tabouret/ci... grand frère/s'asseoir/tabouret/ci 
V : Oui, asseyez-vous sur ce tabouret... Asseyez-vous sur ce tabouret 

Mais le client refuse. C'est un mauvais signe car si le client accepte de s'asseoir, cela veut 
dire qu 'il aime la paire et après il aura du mal à refuser : 

CL : Thôianh thùcâi chân trâinày thôi, dûng cûng tien. 
CL : Nég./grand frère/essayer/Cl/pied/gauche/ci/seulement/debout/aussi/bien 
CL : Non, j'essaie seulement le pied gauche. Rester debout est aussi bien. 

Le client fait une critique en essayant la paire. C'est une menace pour les faces du vendeur. 
Pourtant cette critique est adoucie par sa formulation indirecte : sous forme d'une question : 
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CL : ((Ngim giiy à chân)) Không, câi da nôkhôns bônenhi ? 
CL : ((regarde le soulier qu'il a au pied)) Non/Cl/peau/lui/nég./brillant/P.insist 
CL : ((regarde le soulier qu'il a au pied)) Non, le cuir n'est pas brillant, n'est-ce pas ? 

Le vendeur réfute cette critique en ajoutant un autre éloge du produit pour protéger ses 
faces et gagner la face : 

V : Không câi da nàymèm bongkia, mêm bons di da nômèm nhûn thénàv chûffxoa chiëcgiày trSn tay)) 
V :Noi^Cl/peau/ci/tendre^rillante/là/tendre/aller/peau/lui/tendre/bien/conime/ci 

((caresse le soulier à la main)) 
V : Non, le cuir est soufle donc il est brillant comme ça. Il sera bien soufle. quand on les porte. 

((caresse le soulier à la main)) 

Le client hésite en regardant les chaussures : 

CL : ((nain chiécgiiy trongcoin)) 
CL : ((regarde le soulier à son pied)) 

Le vendeur répète son compliment sur la compatibilité de ses chaussures avec n 'importe quel 
vêtement : 

V : Céinàv anh mâc vét cône dooc mac quàn ka Jd cûng daoc. De mâc quàn âo. 
V : Cl/ci/grand frère/porter/veste^ussi^ien/porter/pantalon/kaki/aussi/bien/facile/porter/vêtement 
V : Ceux-ci vont aussi bien avec un pantalon qu'avec un jean. On peut les porter avec tous les 

vêtements. 

Le client fait une critique sur la beauté du produit mais cette critique est atténuée par 
l'expression «ne pas très» et un modalisateur «il ne paraît pas» : 

CL : Trône nô khôns âv nhi. khôns deo lim. 
CL : Voir/lui/nég./P.insist./Nég./joliytrès 
CL : Il ne paraît pas... ils ne sont pas très iolis. 

Le vendeur réfute implicitement par un éloge : 

V :Tiôngn61ichsaa...Khônghâmh6. 
V : Voir/lui/élégant/P.P/...Nég./grossier 
V : Us ont l'air élégants... ils ne sont pas grossiers. 

Le client hésite encore : 

CL : ((xoay chiéc giiy trong chân)) 
CL : ((tourne le soulier à pied)) 

Le vendeur demande au client d'aller à la glace pour voir : 

V : C6 guong dây anh ia dây dûng dây ma xem. 
V : avoir/glace/là/grand frère/aller/là/debout/là/pour/voir 
V : D y a une glace là-bas, allez-y pour bien voir. 

Le client accepte cette proposition du vendeur et il va voir à la glace et le vendeur continue 
ses éloges de la compatibilité du produit : 
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V : Anh dimûinhon ùôngdànglaigià. Tuôi cùa anh laihoigià. Pi câi mûi nàv nô lich sunàv. 
V : grand frère/aller/bout/pointu/avoir rair/âgé/âge/poss./grand frère/un peu/âgé. Aller/Cl/bout/ci/ 

lui/élégant/ci 
V : Avec les bouts pointus, vous avez l'air âgé, un peu plus âgé que votre âge. Ces bouts sont 

élégants. 

Le client fait un commentaire : 

CL :Hiènqwnhi. 
CL : sage/trop/P.insist 
CL : Trop «classique», n'est-ce pas ? 

Le client réfute implicitement par un compliment : 

V : Trông nô không phii chai bài auâ. trôngnôdiêm dam. 
V : Voir/lui/nég./bien/jouer/trop/voir/lui/caIme 
V : Ce n'est pas farfelu, c'est sobre 

Le client veut voir une autre paire, le client lui en donne, mais il insiste toujours sur la 
première paire en faisant un éloge de la compatibilité de son produit : 

V : ....TuâicûaanhdidôigiàynàylàhOp((chidôigiàythûnMt)) 
V : ... âge/Poss./grand frère/aller/paire/chaussures/être/compatible ((indique la première paire)) 
V : . . . A votre âge, cette paire vous va bien, ((indique la première paire)) 

Le client fait une critique sur la forme des chaussures : 

CL : Dôinàv dài ta qvâ. 
CL : paire/ci/long/grand/trop 
CL : cette paire, la forme est trop allongée. 

Le vendeur réfute et donne une justification : 

V : Không, không dài to dâu, anh mac quànkaMnô ihë'diy, chiïcônmâcvétnôchâyrachùmhëtgiây. 
V : Non/non/long/grand/P.insist/grand frère/porter/pantalon/kaki/lui/comme/là/si/porter/veste/lui/ 

couler/dehors/couvrir/tout/souliers 
V : Non, c'est pas long ou grand. C'est parce que vous portez un pantalon kaki, ils sont comme ça. 

Si vous portez un costume, ils couvriront les chaussures. 

Le client n 'arrive pas à décider. H se plaint du choix des chaussures. Les vendeurs parlent de 
la météo avec un autre vendeur pour donner au client le temps de réfléchir. Et puis le vendeur 
continue ses éloges, mais le client refuse par un geste non verbal : 

CL : ((Lac dâu)) 
CL : ((secoue sa tête)) 

Le vendeur fait encore un éloge, mais le client s'intéresse à une autre paire. Le vendeur lui 
propose quelques paires. Et puis une séquence de marchandage sur la première paire avec 
des éloges multiples de la part du vendeur et les réfutations et les refus de la part du client. Et 
enfin ils trouvent un compromis et puis le vendeur décide de vendre la paire au client : 

V : Thëthôi déin tien di... Ban môhàng cho anh dây. 
V : aIors/bon/compter/argent/P.D... vendre/ouvrir/magasin/pour grand frère/là 
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V : Alors, bon ; comptez de l'argent.... je vous les vends pour ouvrir le magasin. 

Mais l'interaction ne s'arrête pas là. Avec sa décision, le vendeur veut dire au client qu'il les 
lui vend à bon prix parce qu 'il veut ouvrir le magasin. Et le client dit qu 'il n 'aime pas bien 
cette paire mais il l'achète quand même : 

CL : Tiènkhông thành vàh de. C6 ung hay không mai dooc. 
CL : argent/nég./problème/avoir/aimer/ou/nég./être/bien 
CL : L'argent c'est pas le problème. L'important est aimer ou non. 

Et donc il se passe encore une séquence de persuasion avec des éloges du produit de la part 
du client et des critiques de la part du vendeur. Et le client paie : 

CL : Dây anh gùf. ((da tien cbo V)) 
CL : voilà/grand frère/donner ((donner de l'argent au vendeur)) 
CL : Voilà, s'il vous plaît ((donner de l'argent au vendeur)) 

Dans cet exemple, le vendeur se montre comme un vendeur qui a beaucoup d'expérience : il 
sait faire habilement ses éloges sur la beauté, la qualité et surtout sur la compatibilité de ses 
chaussures avec le client, puis il est toujours prêt à laisser le client à essayer les autres paires, 
même après le paiement, cela montre qu'il est un bon serviteur et il continue à orienter 
l'attention du client vers la première paire et il a réussi à les vendre et de plus à créer une 
bonne relation avec le client. 

(2) Nous voulons présenter aussi un cas d'échec. 
Nous allons analyser un exemple dans le corpus «Allons au marché des rieurs» où le taux 
d'échec est le plus élevé par rapport aux autres corpus : 

Exemple : 
(MF27) 

Après avoir proposé le prix, la vendeuse parle à une vendeuse à côté en réalisant un éloge du 
produit. Elle veut gagner la face en prenant à témoin son amie : 

Vse : 200((...)) Thuyxem côphii không ?Nâmnaylànomléngemlàmdooccâydàodângiông. 
Vse : 200 ((...)) Thuy/voir/P.inter/vrai/P.inter/ ?/année/ci/être/année/dragon/petite sœur/ 

Faire/réussir/plante/pêcher/allure/dragon 
Vse : 200 ((...)) Thuy, regarde, c'est vrai ? Cette année est l'année du Dragon et j'ai réussi à faire un 

pêcher à l'allure d'un dragon. 

Le client réfute l'éloge en se moquant de l'allure du bonsaï : 

CL : [Rônggi dây là longbôà? 
CL : [Dragon/quoi/ci/être/dragon/ramper/P.inter ? 
CL : [Quel dragon, c'est un dragon qui rampe ? 

Cette réfutation menace fortement les faces de la vendeuse surtout en présence de la vendeuse 
à côté. Elle réplique tout de suite. Et déplus le chevauchement durcit sa réfutation : 

Vse : [Sao lai rang bo thénào bà anh ?R6ng théhuyèn. 
Vse : pourquoi/être/dragon/ramper/comment/P.inter/grand frère ?/dragon/allure/descendant 
Vse : [Comment pouvez-vous dire que c'est un dragon qui rampe, monsieur ? Le dragon descendant. 
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Le client durcit sa réfutation par une description de l'allure d'un dragon : 

CL : Rôngnôphài tung bay lên thénày chû ((làm dông tac bay)) cbûlai... 
CL : dragon/lui/devoir/s'envoler/comme/ci/P.insist/ ((fait l'acte de voler)) mais ... 
CL : Un dragon doit s'envoler comme ça ((fait l'acte de voler)) mais celui-ci... 

La cliente réplique encore et le chevauchement durcit aussi sa réplique : 

Vse : [Tung bay tung bay em nôi tbât vôi anh tung bay 
lailàkbâc, rÔngnhiithénàycbnnhuthê'nàonBa ? 

Vse : [ s'envoler/s'envoler/petite sœur/dire/sincer/avec/ 
grand frère/s'envoler/être/différent/dragon/comme/ci/encore/comme/comment/encore 

Vse : [ s'envoler, s'envoler, je vous dis sincèrement, 
s'envoler est un autre. Si ce n'est pas un dragon, comment sera-t-il ? 

La vendeuse veut aider son amie à attaquer le client, elle demande au client d'expliquer 
comment est un dragon : 

Vse à côté : RÔngnhiîthénkoa ? 
Vse à côté : dragon/comme/quoi/P.P 
Vse à côté : Comment est le dragon ? 

La vendeuse insiste sur son opinion : le groupe «verbe + kycho+terme d'adresse = verbe + 
bien+ pour + terme d'adresse» est très menaçant pour la face positive du récepteur, car il 
suppose que ce dernier ne peut pas bien réaliser cet acte : 

Vse : Anbneàmkvcboem. 
Vse : grand frère/regarder/bien/pour/moi 
Vse : Regardez-le bien pour moi. 

Le client fait une autre critique sur la forme du pêcher : 

CL -.NbungiiébilêçL 
CL : mais/lui/passiCincliné 
CL : Mais il est incliné. 

La vendeuse réplique tout de suite : 

Vse •.Lêcbcéigi? 
Vse : incliné/Cl/quoi 
Vse : Incliné comment ? 

Le client répète sa critique : 

CL : Rang dây bay lêcbiéi, 
CL : dragon/ci/voler/de travers/déjà 
CL : Ce dragon vole bien de travers. 

Le client durcit sa critique par une explication : 

CL : Ddnglëthâng long nôpbài bay lên tbangnhu thénày. ((làm dông tac bay lên)) 
CL : Falloir/voler/dragon/lui/devoir/voler/monter/verticalement/comme/ci ((réalise l'acte de s'envoler par 

sa main)) 
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CL : Le dragon volant devrait voler verticalement comme ça. ((réalise l'acte de s'envoler par sa 
main)) 

La vendeuse réfute mais sans argument : 

Vse :Không. 
Vse : Non. 

Le client continue son attaque : 

CL \Baytatsangthénàygoi là huyèn longà. 
CL : voler/de travers/comme/ci/appeler/être/descendre/dragon/P.insist 
CL : Voler de travers comme ça, il faut l'appeler un dragon descendant. 

La vendeuse n'a pas d'autres arguments. Elle réalise un éloge renforcé par plusieurs 
procédés : « ûigiôï oi=Mon Dieu», «que = trop», «mîmân = impeccable» et elle critique que 
le client n 'a pas la capacité de voir sa beauté : 

Vse : Ûi mai ai thénàvlà quimvmm rôi anh neam. neàm thénàochû. 
Vse : Mon Ciel/comme/ci/être/trop/impeccable/déjà/grand frère/regarder/regarder/comment/P.insist 
Vse : Mon Dieu, comme ça, absolument impeccable, le grand frère regarde, regarde comment ? 
Vse : Mon Dieu, comme ça, absolument impeccable, vous avez des problèmes de yeux. 

Le client change de thème en parlant de l'origine du pêcher : 

CL .Dâylkdàoôdâu? 
CL : ci/être/pêcher/où/là 
CL : C'est le êcher d'où ? 
CL : D'où vient ce pêcher ? 

La vendeuse dit que c 'est un pêcher de QuêngBâ, un lieu connu où on plante de jolis pêchers. 
Le client le réfute : 

CL : Quàng Bâ gî câi dào này. 
CL : Quàng bâ/quoi/Cl/pêcher/ci 
CL : Quàng bâ, c'est pas vrai. 
CL : Ce pêcher ne peut pas venir de Quàng Bâ. 

La vendeuse est fâchée. Elle lui repose la question, l'absence du terme d'adresse augmente la 
menace de la question : 

Vse .KhônglàQuàngBâMlàdàogi? 
Vse : Nég./être/ Quàng B,/alors/être/pêcher/quoi 
Vse : Ce n'est pas de Quàng Bâ, alors c'est quel pêcher ? 
Vse : Ce n'est pas de Quàng Bâ, alors, d'où vient-il ? 

C'est une question très agressive qui veut dire que le client ne connaît rien, mais il veut 
toujours critiquer. C'est un grand FTA pour la face positive du client. Le client, n'attendant 
pas cette réaction, est très étonné devant cette question : 

CL :Câigi? 
CL : Cl/quoi 
CL :Quoi? 
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La vendeuse répète sa question plusieurs fois et le degré de menace augmente 
considérablement : 

Vse : Anh béo ââylà dàogî ?... Dây, anh bâo dào ôdâu ? 
Vse : Grand frère/dire/ci/être/pêcher/quoi... Ci/grand frère/dire/pêcher/où/là 
Vse : Le grand frère dit quel est le pêcher ?... Voilà, le grand frère dit d'où le pêcher vient ? 
Vse : Dites-moi ce que c'est comme pêcher ?... Voilà, dites-moi d'où vient ce pêcher ? 

Le client réfute : 

CL : Làm gî ce dào Quàng Bânhv thénày. 
CL : faire/quoi/avoir/pêcher/ Quàng Ba/comme/ci 
CL : Comme ça, ça ne peut pas être un pêcher de Quàng Ba. 

La cliente répète en comme sa question. Cela augmente le degré de conflit entre les 
interactants : 

Vse : ((...))Dàonàykhôngpbâilà dào QuàngBâthilà dàogî ? 
Vse : ((...)) pêcher/ci/nég./être/pêcher/Quàng Ba/alors/être/pêcher/quoi 
Vse : ((....)) Ce pêcher n'est pas de Quàng Ba, alors c'est quoi comme pêcher ? 

Le client change de thème en critiquant sur l'absence des boutons du pêcher : 

CL : ftnu çua nhibêinu rÔi. 
CL : peufàoutoii/frop/P.insist/plus/bouton/déjà 
CL : Très peu de boutons, plus de boutons. 

La vendeuse réfute en attaquant directement le client : 

Vse : Lai chê itnuhétnu chû. 
Vse : encore/critiquer/peu/bouton/plus/bouton/P.insist 
Vse : Il critque encore qu'il y a peu de boutons, plus de boutons. 
Vse : Il peut même dire qu'il y a peu de boutons, plus de boutons. 

Le client durcit sa critique avec une répétition : 

CL :Hëtnuhêtnuiôi. 
CL : plus/bouton/plus/bouton/déjà 
CL : Y a plus de boutons, plus de boutons. 

La vendeuse réfute en disant le contraire : 

Vse : Nu coi chft th&này. ((atôi)) 
Vse : boutons/dense/comme/ci 
Vse : Les boutons sont très denses comme ça. ((rire)) 

Le rire de la vendeuse est difficile à interpréter : Elle veut avouer qu 'elle a exagéré son éloge 
mais aussi elle veut peut-être diminuer la tension de l'interaction. Pourtant c 'est trop tard. Le 
client ne veut plus acheter le pêcher. E a proposé un prix qu 'il estime que la vendeuse ne 
pourra jamais accepter : moins de 100.000 (la vendeuse a proposé 200.000). Et la vendeuse 
refuse bien sûr : 
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Vse : Daôi 100 thianh mua làm sao dooccày dào thénàyhà anh. 
Vse : Moins/lOO/alors/grand frère/acheter/comment/bien/plante/pêcher/P.inter/grand frère 
Vse : Moins de 100, alors comment pouvez-vous acheter un pêcher comme ça, Monsieur ? 

Le client prend bien sûr congé et il s'en va: 

CL : Thôi dé di xem dâ nhô. 
CL : Bon/laisser/aller/voir/d'abord/P.insist 
CL : Bon, laissez-moi aller voir d'abord. 

Le client a formulé son refus avec beaucoup de précaution comme l'expression en français : 
«Je vais réfléchir», car il pense que la vendeuse n 'est pas très gentille et elle pourrait se 
fâcher contre lui. 

Cette séquence de persuasion aboutit à un échec. C'est parce que les participants utilisent 
uniquement des stratégies «dures» : de la part du client, les critiques, les réfutations, les 
répétitions de ces actes, etc. et de la part de la cliente, les réfutations, les répétitions, les 
attaques directes, etc. Son petit rire n'arrive pas à compenser le poids des FTAs. 

Récapitulation 
La proposition est un acte de la famille des directifs. Elle se réalise en principe au bénéfice de 
l'allocutaire, c'est donc un FFA. Mais dans une interaction commerciale, l'interprétation de 
cet acte devient très délicate car la proposition peut aussi être interprétée comme un acte au 
bénéfice du vendeur, une intention de manipuler, voire de forcer le client à acheter un produit. 
Le vendeur est souvent placé dans un dilemme en formulant cet acte : faut-il le renforcer ou 
l'atténuer ? 
- Tout cela a pour conséquence que la formulation de cet acte est très diverse : elle peut être 
atténuée, non atténuée ou renforcée par un grand nombre des procédés différents qui se 
cumulent souvent. 
- Les vendeurs français ont tendance à l'atténuer, alors que les Vietnamiens la renforcent ou 
ne l'atténuent pas. Dans le corpus français, la zone d'action est donc plus large et se décale 
plus vers la politesse. Cela peut créer des malentendus interculturels. 
- En France, les propositions sont plus fréquentes au marché qu'au magasin. Au Vietnam, 
cette différence n'est pas due au site commercial mais au type et au nombre des produits : 
plus le produit est difficile à choisir, plus il y a des propositions ; plus le vendeur a des 
produits différents, plus il fait des propositions. 
- Les actes réactifs à la proposition peuvent être un enchaînement préféré (l'acceptation 
d'achat) ou au contraire non préféré (le refus). Et dans le corpus vietnamien, les 
enchaînements non préférés sont souvent suivis par une séquence de persuasion (ou 
négociation) alors que les vendeurs français ouvrent une séquence de persuasion, seulement 
quand les clients hésitent devant leurs propositions et les refus catégoriques excluent souvent 
la persuasion en France. Et cette séquence peut être réussie (l'achat du produit) ou ratée (le 
refus définitif du client). Cela dépend en grande partie de la capacité et de l'habilité de 
persuasion du vendeur. Et pendant cette séquence, les interactants utilisent des stratégies 
différentes et souvent contradictoires : «douces» et «dures» pour protéger leur position. Ils 
oscillent souvent vers les deux extrêmes de la politesse et de l'impolitesse. Tout cela 
augmente considérablement le degré d'instabilité de l'aménagement des faces dans les deux 
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corpus. Plus les stratégies «douces» sont utilisées, plus la persuasion a de chances de réussir. 
Nous pouvons confirmer que dans une interaction, l'équilibre rituel joue un rôle très 
important et que les interactants peuvent utiliser des stratégies «dures» pour protéger leurs 
faces, mais il leur faut penser à les compenser par des stratégies «douces», sinon l'interaction 
risque toujours d'échouer. 
Nous venons de voir que dans une séquence de persuasion où il y a des divergences, le degré 
de conflit entre les intérêts des interactants augmente déjà dans les deux corpus par rapport 
aux autres séquences que nous avons analysées. Nous allons maintenant analyser une 
séquence que nous estimons beaucoup plus conflictuelle : c'est la séquence du marchandage. 
Nous voulons savoir comment les interactants se ménagent dans cette séquence où leurs 
intérêts et leurs faces entrent souvent en conflit, et quelles sont leurs stratégies de 
communications pour s'en sortir. 

III. Le marchandage 
Nous allons donc maintenant analyser une séquence particulière du commerce vietnamien : le 
marchandage. C'est la séquence la plus conflictuelle dans le commerce. C'est aussi la cause 
principale de la tension dans les interactions chez les petits commerçants au Vietnam. Nous 
voulons savoir comment les interactants se ménagent les uns les autres dans cette situation et 
quelles sont leurs stratégies pour protéger, donner, gagner et même dégrader les faces. Dans la 
partie de la structuration des interactions, nous avons défini le marchandage comme une 
négociation sur les prix. Et au point de vue de la théorie des faces, dans l'ensemble, le 
marchandage peut être considéré comme une menace pour les quatre faces en présence : 

Pour le vendeur : 
- La méfiance du client vis-à-vis du vendeur qui est considéré comme non sincère, 
malhonnête, voire comme un voleur ou un tricheur est une grande menace pour la face 
positive du vendeur. 
- Le risque de diminuer son bénéfice, le but principal du commerce est une menace pour sa 
face négative. 

Pour le client : 
- Le client risque d'être «piégé», manipulé, mais aussi d'être jugé trop difficile ou 
«exigeant» : ce sont des menaces pour sa face positive. 
- Le client risque aussi d'acheter cher son produit : une perte pour sa face négative. 

Nous trouvons dans le marchandage plusieurs types de conflits : 
- d'abord et surtout entre les intérêts des deux faces négatives du vendeur et du client : le 
vendeur veut vendre son produit au prix le plus élevé, cela demande au client de payer plus 
cher : une perte pour la face négative, et alors que de son côté, le client veut acheter le produit 
au prix le plus bas, ce qui diminue une partie du bénéfice du vendeur ; 
- entre les intérêts de la face positive et de la face négative du vendeur : s'il diminue le prix, 
cela menace en même temps ses deux faces, une perte de bénéfice et son image en péril (il a 
gonflé le prix) ; à l'inverse, s'il ne diminue pas le prix, il risque de perdre un client, donc du 
bénéfice et en même temps, il risque d'être jugé comme un vendeur difficile ; 
- entre les intérêts de la face positive et de la face négative du client : s'il accepte le prix 
proposé par le vendeur, il peut perdre une partie de sa face négative et aussi son image risque 
d'être mise en péril (il est un «pigeon») ; à l'inverse, s'il n'accepte pas le prix du vendeur, il 
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sera considéré comme un client trop «exigeant» et il ne peut pas acheter le produit qu'il 
souhaite. 
Dans ces dilemmes multiples, comment les interactants peuvent-ils s'en sortir ? Nous allons le 
voir dans notre corpus. 

Bien que le marchandage ne soit pas typique dans le commerce français, nous trouvons, dans 
notre corpus, certaines séquences de marchandage, ou plutôt de tentatives de marchandage. 
Ces tentatives de marchandage ont lieu surtout au marché en plein air où la technique de vente 
traditionnelle laisse encore ses traces. Pourtant, nous constatons une différence majeure entre 
le marchandage en France et au Vietnam : en France, quand le vendeur et le client se mettent 
à marchander, ils ont tendance à utiliser des arguments concernant la raison (le règlement ou 
la loi). De leur côté, les Vietnamiens utilisent des arguments concernant la raison, mais aussi 
des arguments concernant leur «relation sentimentale» (aimer ou détester). Cette habitude 
peut être expliquée par une caractéristique des comportements communicatifs des 
Vietnamiens1. Pour les Vietnamiens, la relation sentimentale est souvent considérée comme le 
Yin et la raison comme le Yang. Ils correspondent relativement à l'aspect consensuel et 
l'aspect agonal. Bien sûr, dans un marchandage au Vietnam, l'aspect agonal domine toujours 
mais il ne peut pas exclure l'aspect consensuel (la relation sentimentale). Nous allons 
présenter ce phénomène dans l'analyse du corpus. La présentation des résultats d'analyse se 
constitue des parties suivantes : 

1. Les tentatives de marchandage dans les petits commerces en France. 
2. Le marchandage dans les commerces vietnamiens. 

Nous allons présenter les stratégies qu'utilisent les participants pour atteindre leur but à 
travers les étapes du marchandage dans les deux corpus. 

III.1. Les tentatives de marchandage dans les petits 
commerces en France 

Nous allons maintenant analyser différents exemples pour trouver les stratégies des 
protagonistes : 

Exemple 1 : 
(CF13) 

La Gérante fait une proposition qui est renforcée par un éloge des chaussures (qui vont bien 
au client) et par les autres procédés : le pronom «moi», l'adverbe «bien», la répétition du 
pronom «vous» dans la question afin de pousser le client à prendre une décision : 

G : Moi, je vous aime bien avec celui-ci. Vous l'aimez pas, vous ? 

Le client interprète cette proposition comme un désir de vendre, alors il répond par une 
critique : «cher» et puis une demande de réduction sous forme d'une condition «si + présent 
+ présent» cumulée avec le pronom «moi» pour exprimer une promesse d'achat et puis une 
menace de ne pas acheter «sinon...» : 

On constate souvent des commentaires, dans les émissions de la télévision ou dans la presse, comme : «La cour 
d'appel a fait une décision ayant la relation sentimentale et la raison». 
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CL : Oui, mais elles sont chères, six cents balles, je voulais pas mettre euh...si vous me faites un prix, moi 
je vous les prends, sinon... 

La gérante refuse avec le pronom «moi», la négation «ne pas» et la particule «hein» : 

G : Moi, je peux pas vous faire de prix hein. 

Le client propose un prix en faisant une comparaison avec les autres paires : ils sont comme 
les autres donc le même prix, cette requête est adoucie par la structure avec «si» répétée deux 
fois : 

CL : Si vous, si vous me les laissez à cinq cent vingt cinq comme les autres. 

La gérante réitère son refus avec un «non» catégorique et la négation «pas» : 

G : Ben, non, je peux pas. 

Le client fait une promesse d'achat avec une condition implicite et une hésitation : 

CL : Moi J e vous les prends mais euh... 

La gérante refuse toujours : 

G : Je peux pas vous les laisser à moins cher. 

Le client donne une justification concernant aussi la raison : on ne peut pas dépasser son 
budget, c 'est une règle : 

CL : Parce que j ' ai un budget à respecter alors... 

La gérante réplique qu 'elle a aussi un budget : 

G : Non, mais moi j'ai ((...)) beaucoup sur ces articles là donc je peux pas vous le faire moins cher. 

Le client doit céder : 

CL : Ah, ouais. 

La gérante affirme son prix comme un bon prix en comparant avec les autres magasins : 

G : Vous irez les voir en ville, elles sont plus chères. 

Dans cet exemple, nous constatons que les quatre faces sont très menacées avec des procédés 
de durcissement, surtout de la part de la gérante. Elle n'hésite pas à utiliser des refus durcis 
par plusieurs procédés parce que la «loi» est de son côté : le prix est décidé par le vendeur et 
fixé. Le client essaie de résister mais il doit céder, car il est allé à l'encontre de la «loi». Le 
budget (la face négative) est abordé explicitement. Pour le client, s'il achète cher, il perd une 
partie de son budget (sa face négative). Et pour la gérante, elle a aussi un budget à respecter. 

219 



La relation interpersonnelle 

Les répliques avec des répétitions des durcissements créent une tension très forte dans cette 
négociation. 
A propos des procédés de durcissement, le vendeur français utilise souvent l'expression «Je 
ne peux pas» qui est souvent interprétée comme un refus catégorique mais d'après nous, elle 
peut être interprétée d'une façon différente : je veux bien vous faire un petit prix mais je ne 
peux pas car ma marge ne me le permet pas. Donc le verbe «pouvoir» est utilisé comme un 
certain procédé d'adoucissement. 

Exemple 2 : 
(M2) 

La cliente propose un prix plus bas en se basant sur une coutume (règle) de commerce : 
vendre en gros est toujours moins cher qu 'en détail, la requête est adoucie sous forme d'une 
question : 

Cle : Si je prends les deux, vous pouvez pas me les laisser à 100 F ? 

La vendeuse refuse catégoriquement avec un «non» et tout de suite elle utilise des procédés 
d'adoucissement : l'appellatif«Madame», une justification sur son prix comme un petit prix : 

Vse :.Non, Madame. On a déjà des petits prix, alors on peut pas. Je les vendais à 100, Madame. 

Puis elles parlent de leur budget en essayant d'adoucir un peu la menace par les 
justifications introduisant par «Non, mais» et c 'est un procédé très utilisé dans la réfutation : 

Cle : Non, mais c'est-à-dire, c'est pas ça. C'est que j'ai un budget comme c'est pour un cadeau, à pas 
dépasser 

Vse2: On a tous des budgets, moi j'ai un budget et... 
Cle : Non, mais je vous demande... 
Vse2 : Non, mais je conteste pas mais... 
V : [Non, mais on fait des prix mais là c'est pas 60,60 c'est pas cher ? 
Vse2 : Je comprends bien, chacun y vit en fonction de son budget, y a deux Noëls, moi je suis obligé de pas 

les passer parce que j'ai pas de sous, alors pas de papillotes, pas de bûche, pas de canard, pas de foie 
gras... 

Dans cet exemple, la tension est moins forte. Mais nous constatons toujours des répliques 
avec la répétition des durcissements et les deux utilisent la raison dans leur négociation : un 
prix en gros, un budget à respecter. 

Exemple 3 : 
(M6) 

La cliente demande une «petite» réduction. Cette requête est adoucie par un minimisateur et 
sa formulation indirecte sous forme d'une question et puis elle propose tout de suite un prix : 

Cle : Vous faites un petit quelque chose hein ? 120 ? 

Mais les vendeuses ne la considèrent pas comme «petit» en répliquant que la requête de la 
cliente n 'est pas raisonnable : 30 F pour une tache. Et elles refusent : 
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Vse2 : Ouh la la pour une tache. 
Vse : ((à Vse3)) Un petit quelque chose l'autre. 30 F de moins ? 
Vse2 : C'est un gros quelque chose. 
Vse : Non, tant pis. 

La cliente justifie sa requête : 30 sur 150 c 'est une «petite réduction». Elle demande aux 
vendeuses de lui proposer une réduction et elle propose 10 F de moins : 

Cle : [Ça c'est un gros quelque chose oh sur 150 ? Vous me faites combien ? Alors 10 F ? 

La vendeuse refuse catégoriquement «non, rien», et la vendeuse 2 propose 5 F de moins, 
mais la vendeuse garde sa position «même pas» : 

Vse : Ah, ben non, rien. 
Vse2: On vous fait 5 F dessous. 
Vse : Même pas, 150. 

Dans cet exemple, les vendeuses considèrent que la cliente n'est pas raisonnable en proposant 
une réduction de 30 F. Et elles refusent catégoriquement sans laisser à la cliente la moindre 
chance de négociation. Les faces de la cliente sont si menacées qu'elle abandonne l'achat. 

Exemple 4 : 
(M21) 

Dans cet exemple, d'abord, la cliente utilise aussi l'argument «acheter en gros» en proposant 
un prix : 

Cle : Et si on vous en prend deux, vous nous les faites à 100 F ? 

La vendeuse réaffirme son prix : 

Vse : 120. 

La cliente affirme que la vendeuse vend plus cher que la semaine passée. C'est une menace 
pour la face positive de la vendeuse : elle a triché. Et la cliente fait une plaisanterie avec le 
rire pour diminuer le degré de la menace : 

Cle : Vous les vendez plus cher que la semaine dernière... Je me suis fait avoir ((rire)"). 

La vendeuse change de thème, c 'est un recul dans la négociation : 

Vse : Deux comment ? 
Cle2 : Ben, deux comme ça. 
Cle : Deux beiges comme ça là, à col roulé. 

Et elle demande à la cliente d'arranger le prix avec sa mère. C'est une façon de protéger sa 
propre face en cas de réduction : 

Vse : Quelle taille ? C'est ça ? Je sais pas, les prix, faut voir avec ma mère parce que moi euh je suis pas 
autorisée à arranger les clientes... 
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Exemple 5 : 
(M22) 

La cliente utilise aussi l'argument «acheter en gros»pour demander une réduction : 

Cle : Vous faites un prix pour deux ? 

La vendeuse refuse avec des justifications (c 'est déjà un bon prix) et puis une plaisanterie 
pour diminuer un peu la tension : 

Vse : Ben, c'est ce que je dis. C'est un peu dur les prix à 60 F 
Cle : Ouais, je sais mais 
Vse : C'est déjà des prix quoi parce que la dame celui-là. Elle a payé 80 la semaine passée 
Cle2 : Ouais ((rire)) dégoûté, surtout, je l'ai pas mis encore 

Vse2 : Elle prend les deux là, la dame ? 
Cle : Attendez, je ne sais pas encore. 

((le téléphone portable de Cle se met à sonner)) 
Vse2: Ah, téléphone ? Si c'est pour moi, vous dites que je suis pas là hein. 

La cliente propose un prix accompagné d'une menace «sinon...» 

Cle : Euh si vous me les faites à 100 les deux sinon... 

La vendeuse se fâche et elle refuse catégoriquement avec un «non », «tout de suite» et le 
chevauchement durcit également son refus : 

Vse2 : [Non, je vous dis tout de suite. 

La cliente refuse d'acheter le produit : 

Cle : Bon alors non. 

La vendeuse réaffirme son refus de diminuer le prix : 

Vse2: Non, il vaut mieux pas madame. 

A travers ces exemples, nous pouvons confirmer notre constatation que les Français ont 
tendance à utiliser «la raison» dans les négociations en général et dans le marchandage en 
particulier: le prix en gros, un budget à respecter, un bon prix par rapport aux autres 
magasins, etc. Nous pouvons dire qu'il y a rarement des marchandages dans le commerce 
français, mais chaque fois que le client veut marchander, le vendeur réagit très durement et ne 
laisse aucune chance au client. Dans ces marchandages, les faces du client sont souvent plus 
menacées que celles du vendeur. Et les refus du vendeur sont souvent catégoriques. Les 
clients ont rarement la chance d'avoir une réduction car la réduction est hors de la «règle du 
commerce» (la raison) et si le vendeur diminue le prix, c'est une menace pour ses faces. Nous 
pouvons dire qu'en France, ce sont seulement des tentatives de marchandage car le vendeur 
refuse presque toujours de marchander. Il utilise toujours des arguments concernant les lois du 
commerce pour mettre fin à ces tentatives, donc il n'y a pas de vrais marchandages. 
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Pour compenser lé poids des FTAs de ses refus, le vendeur offre quelque chose au client ou 
lui propose un autre produit avec un petit prix c'est-à-dire une réduction mdirecte, mais elle 
ne viole pas les règles. En faisant ces offres, la face positive du vendeur est bien valorisée : 

Exemple 1 : 
(CF13) 
CL : Bon, allez, je vais les prendre. 
G : Je vous offre, les semelles. 
CL : Comme vous voulez. 
G : Voilà. 
CL : C'est pas une obligation. 
G : Je ne peux pas vous faire un... 
CL : C'est quoi comme semelles vous m'avez dit ? 
G : Je ne peux pas vous faire un prix. C'est une semelle qui absorbe la transpiration. 

Exemple 2 : 
(M2) 
V : Celui-là. ie veux bien vous le faire à 50. 
Cle : Lequel ? Ah bon, alors je le prends, parce que c'était... je peux pas dépasser plus. J'ai des problèmes. 

Nous allons maintenant analyser les «vrais» marchandages qui sont beaucoup plus nombreux 
et bien plus compliqués dans le corpus vietnamien. 

III.2. Le marchandage dans le corpus vietnamien 

Le marchandage est systématique dans les petits commerces au Vietnam. Il se développe 
selon un script que nous avons présenté dans la partie de la structuration des interactions. 
Nous allons présenter aussi notre analyse concernant les faces selon ce script : 

1. La demande de proposition d'un prix 
2. La proposition d'un prix 
3. La contestation du client 
4. La réassertion du prix initial du vendeur (re-proposition) 
5. Les stratégies du client et du vendeur 

a. Les stratégies du client 
b. Les stratégies du vendeur 

6. L'issue du marchandage 
a. L'échec 
b. La réussite : 

7. L'après-marchandage 

III.2.1. La demande de proposition d'un prix 

La demande de proposition d'un prix est souvent formulée sous la forme d'une question. Mais 
les formulations de cette question peuvent être très variées : 
a) Une question adoucie par un appellatif de respect 

Exemple : 
(CA4) 
CL : Thégiâ M bao nhiêu, M anh ? 
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CL : alors/prix/alors/combien/P.inter/grand frère 
CL : Alors, le prix est combien, le grand frère ? 
CL : Alors, quel est le prix, Monsieur ? 

b) Une question non adoucie 

Exemple : 
(MF4) 
CL : Câynày bao nhiêu tien dây ? 
CL : plante/ci/combien/argent/là 
CL : Cette plante coûte combien d'argent ? 
CL : Cette plante coûte combien ? 

c) Une question durcie par l'absence d'un terme d'adresse. Cette façon de parler est 
interprétée souvent comme «ndi trôhgkhông= parler à la cantonade», c'est une façon dont un 
locuteur supérieur parle à son inférieur, donc une menace pour la face du vendeur 

Exemple : 
(MF6) 
CL : Bao nhiêu? 
CL : combien ? 

d) Cette question est aussi durcie par une demande d'un «prix exact». Cela suppose que le 
vendeur peut proposer un prix «gonflé» : une menace pour sa face positive. 

Exemple : 
(MF24) 
INT2: Câi cành này, ông ban dûnggiâlà bao nhiêu ? 
INT2: Cl/branche/ci/grand-père/vendre/exact/prix/être/combien 
INT2: Cette branche, le grand-père vend à prix exact de combien ? 
INT2: Cette branche, quel est son dernier prix ? 

e) Cette question est aussi durcie par une menace : le client ne veut pas marchander et si le 
vendeur propose un prix «gonflé», il va quitter tout de suite 

Exemple : 
(MF16) 
Cle2 : Cành này bao nhiêu ?Không mac câ dâu nhô. 
Cle2 : Branche/ci/combien/Nég/marchander/P.insist 
Cle2 : Cette branche fait combien ? Je ne marchande pas hein. 

f) La demande de proposer un prix peut être quelques fois sous forme d'un impératif : 

Exemple : 
(MF1) 
CL : Ban thénào thîpbât biéu lên. 
CL : vendre/commenf alors/annoncer/P.D 
CL : Vous vendez comment ? annoncez-le 
CL : Vous le vendez à combien ? Proposez-le. 

A travers ces exemples, nous constatons que la formulation de la demande de proposition 
d'un prix est très variée, mais elle glisse souvent vers l'impolitesse avec différents procédés 
de durcissement qui sont très offensifs pour les faces du vendeur. Cela annonce déjà la tension 
et les conflits qui s'ensuivent. 
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III.2.2. La proposition d'un prix 

La proposition est non adoucie : quand le vendeur propose tout simplement le prix : 

Exemple : 
(MF8) 
V : 50. 

La proposition est adoucie par 
a) une particule de politesse 

Exemple : 
(MF6) 
Vse :60 a. 
Vse :60/P.P 
Vse : 60, s'il vous plaît 

b) un appellatif : 

Exemple : 
(CAS) 
V : Câfnày 40.000 anh a. 
V : Cl/ci/40.000/grand frère/P.P 
V : Celui-ci, 40.000 le grand frère 
V : Celui-ci, 40.000, s'il vous plaît, Monsieur. 

c) un amadoueur : le verbe «prendre» qui veut dire «à vous seul que je propose ce prix» 

Exemple : 
(MF1) 
V : Cây thâpnàylây anh 150. 
V : plante/bas/ci/prendre/grand frère/150 
V : Cette plante basse, je prends au grand frère 150 
V : Cette petite plante, je vous prends 150. 

La proposition est renforcée par 
a) le fait que le vendeur dit explicitement qu'il propose le dernier prix : 

Exemple 1: 
(MF14) 
Vse -.Dûnggiélà 30.000. 
Vse : exact/prix/être/30.000 
Vse : Le dernier prix est de 30.000. 

Exemple 2 : 
(MF32) 
Vse : Dûnggiânhô, 30 dffpbâi nôi tbâch. 
Vse : exact/prix/P.insist/30/Nég./devoir/dire/gonfler 
Vser : Le dernier prix hein, 30, il ne faut pas gonfler. 

Dans cet exemple, le vendeur ajoute qu 'il ne veut pas gonfler son prix pour marchander 
après, c'est une façon de protéger son prix, un durcissement donc. 
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b) un éloge du produit, qui est aussi renforcé 

Exemple : 
(MF17) 
V : Lâfyanh 150, deprâtdep. 
V : prendre/grand frère/150/j oli/très/j oli 
V : Je prends au grand frère 150, joli très joli 
V : Je vous prends 150, c'est joli, très joli. 

c) un minimisateur du prix 

Exemple 1 : 
(MQ1) 
Vse : Em lây chihainghin roôi thôi. 
Vse : petite sœur/prendre/grande sœur/deux/mille/demi/seulement 
Vse : La petite sœur prend à la grande sœur deux mille et demi seulement 
Vse : Je vous prends seulement deux mille cinq cents. 

Dons cet exemple, le minimisateur est cumulé avec l'expression «je vous prends» pour 
empêcher le client de marchander. 

Nous constatons donc que la formulation de la proposition d'un prix est aussi très variée, les 
procédés d'adoucissement sont utilisés pour protéger les faces et pour créer une bonne 
relation afin d'empêcher le client de marchander. Au contraire, le vendeur utilise plusieurs 
procédés de renforcement de sa proposition également pour empêcher le client à ouvrir un 
marchandage. Le vendeur vietnamien a donc une zone d'action assez large pour formuler sa 
proposition. Et cette zone se décale plus vers la politesse que vers l'impolitesse. Mais ces 
stratégies «douces» ne sont pas souvent efficaces, car le client conteste toujours. 

III.2.3. La contestation du client 

La contestation est un FTA, c'est une non-acceptation du prix proposé par le vendeur. Comme 
le refus, il menace directement la face du vendeur. Mais pourquoi le client réalise-t-il cet 
acte ? Parce qu'il pense que le prix proposé par le vendeur est un prix «gonflé» afin de le 
manipuler et donc qu'il a tout le droit de protéger sa face. Dans le corpus, la contestation est 
souvent durcie par différents procédés : 
a) Un simple geste non verbal 

Exemple : 
(MF28) 
Vse : 25.000. 
CL : ((licdéu)) 

Vse : 25.000. 
CL : ((secoue la tête)) 

b) Une voix intensifiée pour exprimer la surprise en entendant cette proposition et il veut dire 
que le prix proposé est incroyable et aussi une demande de confirmation ou de répétition 

Exemple 1 : 
(MF24) 
CL :BAONHIÊU? 
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CL : COMBIEN? 

Exemple 2 : 
(MF4) 
CL : TRÀMBAÀ? 
CL : CENT/TRENTE/P.inter 
CL : CENT TRENTE? 

c) Le client peut aussi exprimer sa surprise par une question. 

Exemple : 
(MF1) 
CL ilSOccrà? 
CL : 150/jusque/P.inter 
CL : Jusqu'à 150? 

d) Une réfutation : 

Exemple : 
(MF2) 
CL : Làw gî ma dit théi 
CL : faire/quoi/que/cher/comme 
CL : vous faites quoi pour être si cher 
CL : Ça ne peut pas coûter si cher. 

e) Le client dit explicitement que le prix est trop élevé : 

Exemple 1 : 
(CA1) 
CL : Dit tien qm. 
CL : cher/argent/trop 
CL : Trop cher. 

Exemple 2 : 
(MF5) 
CL : N6i 350 tbi cao quâ. 
CL : dire/350/alors/élévé/trop 
CL : Vous dites 350. alors trop élevé. 

Dans cet exemple, le client attaque directement le vendeur : c'est vous qui avez proposé un 
prix trop élevé. 

f) Le client peut utiliser en outre les mots grossiers 

Exemple : 
(MF3) 
CL : 110, dit borne. 
CL : 110/cher/perdre/mère 
CL : 110 c'est, merde, cher. 

g) Un reproche 

Exemple : 
(MQM) 
Vse \20uk. 
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Cle : Uu con con si ma ban dat thél 

Vse : 20/mère/P.D 
Cle : mère/mère/enfant/eiifant/quoi/que/vendre/cher/comme 

Vse : 20, la mère 
Cle : La mère, la mère et l'enfant l'enfant, et vous vendez cher comme ça 

Vse : 20, la petite dame. 
Cle : Petite dame, petite dame quoi ? Et vous vendez cher comme ça. 

Dans cet exemple, la vendeuse utilise un terme d'adresse affectif «u = mère» pour créer une 
relation plus proche afin d'éviter le marchandage et la cliente l'interprète comme une façon 
de manipuler. Et elle fait une contestation sous forme d'un reproche. 

h) Les interjections sont souvent utilisées pour durcir la contestation 

Exemple 1: 
(MF5) 
CL : Ûieioioi. nôi cao thél 
CL : Oh/ciel/appel/dire/élevé/comme 
CL : Oh Mon Ciel, vous dites (un prix) trop élevé 
CL : Oh. Mon Dieu, c'est trop élevé. 

Exemple 2 : 
(MF8) 
CL : Ôi sao dat théem. 
CL : Oh, comment/cher/comme/ petite sœur 
CL : Oh, comment ça peut être si cher, la petite sœur ? 
CL : Oh. c'est trop cher, Madame. 

i) Un refus d'achat à ce prix : 

Exemple : 
(MF5) 
CL : 350, khôngmua duxfc dâu. gMéylàm sao mua dupe. 
CL : 350/Nég7acheter/pouvoir/P.insist/prix/là/faire/quoi/acheter/pouvoir 
CL : 350, je ne peux pas Tacheter, à ce prix, impossible de l'acheter. 

Dans cet exemple, la répétition de la négation durcit son refus. 

k) Une requête de proposer un prix raisonnable, un rejet implicite du prix 

Exemple : 
(MF25) 
CL : Nâigiâ dé nguoi ta con mua chû. 
CL : dire/prix/pour/on/encore/acheter/P.insist. 
CL : Dites un prix pour qu'on l'achète. 

Cette requête est adoucie par un terme d'adresse familier «nguoi ta = on» 

1) Une menace : 
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Exemple : 
(MF1) 
CL : Sângngàvra nôi vùa vira thôi. 
CL : matin/jour/sortit/dire/assez/seulement 
CL : Le matin vient d'arriver, dites un prix raisonnable. 

Le client utilise la coutume d'ouverture du magasin pour dire implicitement au vendeur que 
ce dernier risque d'avoir de la malchance en proposant un prix trop haut, car il ne peut pas 
vendre le produit avec un prix trop élevé. 

. Une menace de ne pas pouvoir vendre son produit à cause de la fin du marché 

Exemple : 
(MF24) 
INT : ÛigiMcâcôngbmdàotâmnàvcâcônscàndoi^âcaothéthicâcônslàmsaobândacfc. 
INT : Oh/ciel/Cl/grand père/vendre/pêcher/vers/ci/Cl/grand prère/demander/prix/élevé/Comme/alors/ 

Cl/grand père/faire/comment/vendre/pouvoir 
INT : Oh, Mon Dieu, les grands pères vendent les pêchers vers ce moment, les grands pères demandent 

encore le prix élevé comme ça, comment est-ce que vous pouvez les vendre. 
INT : Oh, Mon Dieu, Mecs, pour vendre les pêchers à ce moment ci, vous proposez encore un prix 

élevé comme ça, comment est-ce que vous pouvez les vendre ? 

Dans cet exemple, l'intrus utilise plusieurs procédés pour contester le prix du vendeur : 
l'interjection «Mon Dieu», les termes d'adresse «câc ông» (c'est un terme pour désigner les 
personnes qui ne sont pas raisonnables) et la répétition de ce termes. 

m) Une comparaison des prix 
. avec ceux dans les autres magasins 

Exemple : 
(MQ18) 
CL : Nàm tràtn coà ?Dât thé, câchàngkhâc cbîbân bon ùrâm. 
CL : cmq/cenVjusque/P.inter/cher/comme/Cl/magasin/autre/seulement/vendre/quatre/cent 
CL : Jusqu'à cinq cents ? Trop cher, les autres magasins ne le vendent qu'à quatre cents. 

Dans cet exemple, le client utilise plusieurs procédés de durcissement : la surprise, la critique 
et la comparaison. 

. par rapport aux autres j ours 

Exemple : 
(MQ3) 
Cle : Sao hôm nay ban dit thé... 
Cle : pourquoi/aujourd'hui/vendre/cher/comme... 
Cle : Pourquoi, aujourd'hui, vous vendez si cher ... 

o) Une demande de justifier le prix : 

Exemple : 
(MF5) 
CL : Câynàycôdeplamdâumàdoicaothé? 
CL : Plante/ci/avoir/joli/très/et/demander/élevé/comme 
CL : Cette plante n'est pas très jolie, comment pouvez-vous demander un prix élevé comme ça ? 
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p) Une critique explicite que le vendeur a gonflé le prix 

Exemple : 
(MQ5) 
CL2 : Nhùng sâu nehm nidi, chinôithâch thé. 
CL2 : Même/six/mille/demi/grande sœur/dire/gonfler/P.insist 
CL2 : Jusqu'à six mille et demi, la grande sœur dit et gonfle le prix. 
CL2 : Jusqu'à six mille cinq cents, vous avez bien gonflé le prix. 

A travers les formulations de la contestation, nous pouvons dire que la contestation est déjà un 
FTA pour les faces du vendeur. Le client n'hésite pas à la réaliser, de plus il la durcit souvent 
par différents procédés et ces procédés de durcissement sont souvent cumulés dans une même 
contestation. Cela veut dire que le client choisit la confrontation en réalisant cet acte de 
langage. La zone d'action est fortement décalée vers l'impolitesse. Cela augmente 
considérablement l'effet d'impolitesse et le degré de conflit. 

III.2.4. La réassertion du prix initial du vendeur (re-proposition) 

Devant la contestation du client qui menace fortement ses faces, le vendeur doit souvent se 
protéger en réaffirmant son prix. Les procédés sont aussi nombreux : 

a) Le vendeur réaffirme son prix d'une façon amusante. 

Exemple : 
(MF1) 
Vse : 50.000 ((oici, dcrnâmngontay)) 
Vse : 50.000 ((rire, montre cinq doigts)) 

Dans cet exemple, le vendeur utilise un geste très familier et le rire. 

b) Souvent, il réaffirme que c'est son dernier prix, ce n'est pas un prix à négocier. 
. Cette re-proposition est adoucie par une particule de politesse. 

Exemple : 
(MF16) 
Vse : Dting bày chue dây a. 
Vse : exact/sept/dizaine/là/P.P 
Vse : c'est exact, 70, s'il vous plaît 

Dans cet exemple, avec une particule de politesse pour dire : «je suis gentil avec vous, donc 
c 'est un prix exact». 

. Cette re-proposition est non adoucie 

Exemple : 
(CA8) 
V : Giédûnsdâv. 
V : prix/exact/là 
V : C'est le dernier prix. 

c) Elle est souvent renforcée par une justification. 
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. Le vendeur veut vendre son produit, donc il a proposé un prix raisonnable 

Exemple : 
(MF1) 
V : 95.000 nôidûnggiâde ban. 
V : 95.000/dire/exact/prix/pour/vendredi 
V : 95.000 je dis le prix exact pour vendre. 

. Une justification sous forme d'une comparaison 

Exemple : 
(MQ1) 
Vse : Dit gî, giâ chung 
Vse : cher/quoi/prix/commun 
Vse : C'est pas cher, c'est le prix commun 
Vse : C'est pas cher, c'est le même prix partout 

. Une justification souvent sous forme d'un éloge 

Exemple 1 : 
(MF1:) 
V : Câvauâitodep thénàvnôi 80.000 ma ((coin)) 
V : Plante/mandarinier/grand/joli/comme/ci/dire/80.000/seulement ((rire)) 
V : Le mandarinier est grand et joli comme ça, je dis seulment 80.000 ((rire)) 
V : Le mandarinier est grand et joli comme ça, je dis seulement 80.000 ("frire» 

Dans cet exemple, la re-proposition est adoucie un peu par le rire. 

Exemple 2 : 
(MF24 : ) 
V : Thaa bac là em ban dào nu chûkhôns vbài ban dào hoa... néumà em nê'u không cô nu tbî em ebang 

dam nôi giâ ây. 
V : P.P/oncIe/être/petitfrère/vendre/pêche^outon/et/Nég./vendre/pêcher/fleur... Si/peti/fère/si/Nég./ 

avoir/bouton/alors/petit fêre/Nég./oser/dire/prix/là 
V : Je vous en prie, l'oncle, le petit frère vend le pêcher à boutons, ne vend pas le pêcher à fleurs... si le 

petit frère, s'il n'y a pas de boutons, le petit frère n'ose pas dire ce prix 
V : Je vous en prie, monsieur, c'est le pêcher à boutons, c'est pas le pêcher à fleurs... s'il n'y a pas 

de boutons, je n'ose pas dire ce prix. 

Dans cet exemple, le vendeur utilise une sorte de politesse exagérée : hyperpolitesse, qui 
devient un procédé de durcissement. Et il utilise l'argument du rapport du prix et de la 
qualité. 

. Une justification sous forme d'un appel à la compréhension 

Exemple : 
(MF15) 
Vse : Vâne. ban ré cûa nbà. dâvJà moi que cbâu pbài ban khône cbâu bê nàne Mm. 
Vse : Oui/vendre/bon marché/poss./maison/là/être/fatigué/trop/nièce/devoir/vendre/ 

sinon/nièce/porter/lourd/très 
Vse : Oui, je vends à bon marché, un produit de la maison, c'est parce que la nièce est trop fatiguée, je dois 

vendre sinon c'est trop lourd à porter pour la nièce. 
Vse : Oui, je vends à bon marché, c'est un produit du jardin, c'est parce que je suis trop fatiguée, je 

dois vendre sinon c'est trop lourd à porter. 
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d) Elle est renforcée par une réfutation : 

Exemple : 
(MF8) 
Vse : Ôi em không nôi dit dêa, mua dire ma. 
Vse : Oh, petite sœur/Nég./dire/cher/P.insist/acheter/P.D/bon marché/P.insist. 
Vse : Oh la petite sœur ne dit pas cher. Achetez, bon marché. 
Vse : Oh, c'est pas cher, achetez-la, c'est bon marché. 

Dons cet exemple, la vendeuse utilise une interjection, une réfutation avant de réaffirmer que 
son prix est un bon prix pour renforcer sa re-proposition. 

e) Elle est renforcée par l'impossibilité de diminuer le prix. 

Exemple : 
(MF18) 
CL : Baccôlây châu lâybac40, kém châu không bân dupe. 
CL : oncle/avoir/prendre/neuve/prendre/oncle/40/moins/neuve/Nég./vendre/pouvoir 
CL : Si l'oncle la prend, le neuve prendre à l'oncle 40, moins, le neuve ne peut pas vendre 
CL : Si vous voulez l'acheter, je vous prends 40, je ne peux pas vendre à un prix plus bas. 

f) Un reproche familier cumulé avec une comparaison : 

Exemple : 
(MQ11) 
Vse : U buéncirôi vin giâ cû, trôinâng thénàv câcbànekhâc déu tàne giâ. môibàng con vin ghlgiâ. 
Vse :mère/amusant/toujours/prix/ancien/ciel/soleil/comme/ci/Cl/magasin/tous/augmenter/prix/seulement/ 

magasin/moi/toujours/garder/prix 
Vse : La mère est drôle, c'est toujours le prix d'avant. Il fait chaud comme ça, tous les autres magasins 

augmentent leur prix, seulement mon magasin garde encore ce prix 
Vse : La petite dame est drôle, c'est toujours le même prix, il fait chaud comme ça, tous les autres 

magasins augmentent leur prix et seulement chez moi, c'est encore ce prix. 

g) Une re-proposition très particulière avec plusieurs procédés différents : le compliment, la 
sincérité, l'honneur, le jurement, la réputation, l'âge, la collectivité, etc. 

Exemple : 
(MF11) 
V : Puât tû qui cûa cbûng toi không cô câigiânào là giâ 100 ci. nôi là nôi tbât thé"... tôidâbàobôtcbocô 

mot chue là 140. Toi lây danb du là nguoihnh... nâm nay toi 63 tuai. Cbûng toi không doge dût tien 
vào tûimà dâvlà ban cho tâp thé... dây toi nôi là nôidsmhthr 

V : mandarinier/quatre/précieuVposs./nous/nég./avoir/Cl/prix/quel/être/prix/100/P.msist/dir 
smcère/comme.. .Moi/pass./toe/dinmuer/pom/tante/un^ 
soldat... année/ci/moi/63/ans/Nous/Nég./pouvoir/mettre./argent/dans/poche/et/ci/être/vendre/pour/ 
collectivité.. .ci/moi/dire/être/dire/honneur 

V : Notre mandarinier à quatre précieux n'a jamais le prix qui est 100, quand je dis, c'est sincère... J'ai 
diminué une dizaine pour la tante, c'est 140. Je prends l'honneur d'un soldat... cette année, j'ai 63 ans. 
Nous ne pourrons pas mettre de l'argent dans notre poche... ici on vend pour la collectivité... ici je dis 
c'est dire au nom de l'honneur. 

V : Notre mandarinier parfait ne coûte jamais moins de 100. Je vous dis sincèrement... Je vous ai 
diminué 10, ça fait 140. Au nom d'un soldat... d'un vieux de 63 ans, nous ne les vendons pas pour 
notre revenu, c'est pour la collectivité... je vous le dis en tout honneur. 

Dans cet exemple, le vendeur utilise des arguments particuliers des années de guerre où le 
soldat était le symbole de l'honneur et de la sincérité et où l'intérêt de la collectivité était 
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suprême et puis un argument traditionnel : les paroles d'un vieux doivent être respectées. 
Aujourd'hui, ces arguments créent chez nous une impression étrange et même bizarre. Cela 
veut dire que le temps passe et les normes communicatives changent aussi. Pourtant le 
vendeur a réussi à imposer son prix et la cliente a accepté le mandarinier. 

A travers la re-proposition, le vendeur choisit de réaliser un FTA qui rejette la contestation 
du client. Cela augmente le degré de conflit entre les intérêts des faces des interactants. 
Pourtant il choisit souvent les formulations diverses pour justifier son prix et pour le renforcer 
en même temps. Et la re-proposition du prix de la part du vendeur est souvent suivie par 
l'ouverture d'une négociation où les protagonistes utilisent tous les moyens, toues les 
stratégies pour garder leur position et en même temps protéger leurs faces même au détriment 
des faces d'autrui. 

III.2.5. Les stratégies du client et du vendeur 

Hl.2.5.1. Les stratégies du client 

1. Les procédés «durs» concernant la raison 

1- Une requête de réduction du prix : 
a) adoucie 
. sous forme d'une question : 

Exemple 1 : 
(MF5) 
CL : Thédûnggiâ bao nhiêu M anh bân ? 
CL :Alors,exact/prix/combien/alors/grand frère/vendredi 
CL :Alors, le grand frère vend au prix exact de combien ? 
CL : Alors, quel est le dernier prix ? 

Exemple 2 : 
(CA5) 
CL ; Không bôt cbo em dônenào à ? 
CL : Nég./diminuer/pour/petit frère/dong/quoi/P.inter. 
CL : Vous ne diminuez d'aucun «dong» pour le petit frère ? 
CL : Vous ne diminuez d'aucun «dong» pour moi ? 

Dons cette question, le client utilise déplus un minimisateur et le terme d'adresse «em = petit 
frère» pour créer une relation plus proche et pour que le vendeur donne à lui seul un petit 
prix. 

. par un minimisateur : 

Exemple : 
(CA5) 
CL : Giàm dimôttv. 
CL : diminuer/P.D/un/peu 
CL : Diminuez un peu. 

b) non adoucie sous forme d'un impératif : 
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Exemple 1 : 
(CV8) 
CL :B6tdi. 
CL : diminuer/P.D 
CL : Diminuez. 

Exemple 2 : 
(MF8) 
CL : Chmh xéc gié di. 
CL : exact/prix/P.D 
CL : (Proposez) le dernier prix. 

Exemple 3 : 
(CA8) 
Ciel : Cûthutgiânaa di. 
Ciel : contmuer/diminuer/prix/encore/P.D 
Ciel : Continuez encore à diminuer le prix. 

Dans cette requête, la cliente fait comme si le vendeur pouvait «continuer à diminuer son 
prix» pour, enfin, proposer un prix raisonnable. 

c) durcie sous forme des impératifs accompagnés par une justification, une menace, un 
minimisatêur : 
. une justification 

Exemple 1 : 
(CA8) 
Ciel : Anh nôi chmh thûc déem... em dilàm hô met Jim. 
Ciel : grand frère/dire/officiel/pour/petite sœur... petite sœur/aller/faire/aider/ 
fatigant/très 
Ciel : le grand frère dit officiellement pour la petite sœur... la petite sœur va aider à faire, très fatigant 
Ciel : Dites-moi le prix exact J'aide fles autres) à le faire faire, c'est très fatigant 

Exemple 2 : 
(MQ6) 
Cle ; Em lây ci chue tbi bât dinhé. 
Cle : petite sœur/prendre/tout di2aine/alors/diminuer/P.D 
Cle : La petite sœur prend toute une dizaine, alors diminuez 
Cle : Je prends toute une dizaine, alors, diminuez. 

Dans cet exemple, le client utilise une justification du prix en gros. 

. une menace sous forme de la coutume d'ouverture du magasin : 

Exemple : 
(MF1) 
CL : Nôi dûnggié di... sânsnsàvra. 
CL : dire/exact/prix/P.D... matin/jour/sortir 
CL : Dites le prix exact... le matin vient d'arriver, (je veux bien ouvrir votre magasin sinon...) 

. une assertion que le client ne veut pas marchander : 

Exemple : 
(CVS) 
CL : Tôikhôngbiéimâccâ. 
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CL : Moi/Nég./sâvoir/marchander 
CL : Je ne sais pas marchander. 

2- Une proposition d'un autre prix : le client peut proposer tout de suite un prix, plus bas bien 
sûr: 
a) Cette proposition est atténuée sous forme d'une question : 

Exemple : 
(MF2) 
CL :40daockhông? 
CL : 40 possible/P.inter 
CL : 40, c'est possible? 
CL : 40, ça va? 

. Le prix proposé peut ne pas être précis. 

Exemple : 
(MF21) 

CL :DuôilOOcôbânkhông? 
CL : Moins/100/P.inter/vendre/P.inter 
CL : Moins de 100, vous vendez ou pas ? 

. Elle est non atténuée sous forme d'un impératif elliptique. 

Exemple 1 : 
(MF7) 
Cle '.15di. 
Cle :15/P.D 
Cle : Allez, 15. 

Exemple 2 : 
(MF22) 

CL2 :10.000 chonônhanh. 
CL2 : 10.000/pour/lui/vite 
CL2 :10.000 pour être rapide. 

Dans cet exemple, l'impératif elliptique est accompagné d'une justification. 

. Elle est non atténuée sous forme d'une assertion : 

Exemple 1 : 
(MF8) 
CL : Tbôil8. 
CL : Bon/18 
CL : Bon, 18. 

3- Une critique : 
Les critiques sont une menace pour les faces du vendeur : il est considéré comme un vendeur 
qui n'a pas de produits de bonne qualité. En faisant une critique, le client veut utiliser un 
principe de commerce : le rapport qualité/prix, c'est à dire telle qualité, tel prix. En critiquant, 
le client veut dire que le produit n'est pas de bonne qualité et que le vendeur doit diminuer 
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son prix. C'est une menace pour sa face négative aussi. Le client exagère souvent les défauts 
du produit pour durcir sa critique. Les critiques sont formulées de façons différentes : 

a) sous forme d'une question : 

Exemple 1 : 
(MF20) 
CL : Khôngcôhoaôtrênnhi? 
CL : Nég./avoir/fleur/à/haut/P.inter. 
CL : D n'y a pas de fleurs en haut hein ? 

Exemple 2 : 
(MF21) 
CL : Théhoadâu? 
CL : alors/fleurs/où 
CL : Alors, où sont les fleurs ? 

Cette question est très agressive pour un vendeur de fleurs de pêcher car une branche de 
fleurs qui n 'a pas de fleurs, ce n 'est pas une branche de fleurs et le vendeur vend «du bois». 

b) sous forme d'une assertion. Les défauts sont souvent exagérés par : 
. un morphème négatif 

Exemple : 
(MF20) 
Cle : Chêne cô M lune à ci. 
Cle : Nég./avoir/feuille/quoi/tout 
Cle : Il n'y a aucune feuille. 

. un minimisateur 

Exemple : 
(MF24) 
CL : Ma no côn cômây câi trên ngon thôi. 
CL : Mais/lui/encore/avoir/quelques/Cl/sur/sommet/seulement 
CL : Mais, il en reste seulement quelques-unes au sommet 

. un adverbe d'insistance : 

Exemple : 
(MQ1) 
Ciel : Ma câlaibéd. 
Ciel : Mais/poisson/P.insist./petit/P.insist 
Ciel : Mais, les poissons sont tout petits. 

. une interjection de type «Mon Dieu» 

Exemple : 
(MF21) 

CL : Ûieioîhoabétithénày. 
CL : Oh/Ciel/fleurs/petit/P.insist/comme/ci 
CL : Mon Dieu, les fleurs sont toutes petites comme ça. 

4- Une menace 
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Le client utilise souvent une menace d'abandonner l'achat pour forcer le vendeur à diminuer 
le prix ou accepter son prix. Cette menace est souvent accompagnée par un geste non verbal 
«s'en aller» ou plutôt «faire semblant de s'en aller» : 

Exemple 1 : 
(MQ14) 
Vse : Théthî thôi vâv. ((elle s'en va)) 
Vse : alors/Nég./P.D 
Vse : Comme ça, lors, non. ((elle s'en va» 

Exemple 2 : 
(MF35) 
Cle : Không mua hem dâu, ban cho nhanh con vê, khône di chôkhâc. 
Cle :Nég./acheter/plus/P.insist/vendre/pour/vite/encore/rentrer/Nég./aller/endroit/autre 
Cle : Je n'achète pas à un plus haut prix, vendez pour rentrer vite, sinon je vais ailleurs 
Cle : Je ne propose pas un plus haut prix, vendez pour rentrer vite, sinon je vais ailleurs. 

. Pour les vendeurs «ambulants», le client fait semblant de le chasser : 

Exemple : 
(MF8) 
CL : Théthîdithâtdiema. 
CL : àîôrs/aller/vraiment/aller/petit frère/P.P 
CL : Alors, vraiment, allez-vous en, le petit frère 
CL : Alors, sincèrement, allez-vous en, s'il vous plaît, Monsieur. 

Dons cet exemple, en chassant le vendeur, le client utilise, au contraire, plusieurs procédés 
d'adoucissement : particule de politesse, appellatif, etc. 

. Une menace de la fermeture du marché 

Exemple : 
(MQ2) 
Cle2 : 21, dé dén tâi cô ma ban chôma. 
Cle2 :21/laisser/jusque/soir/alors/vendre/pour/fantôme 
Cle2 :21, si vous laissez jusqu'au soir, vous vendez aux fantômes. 
Cle2 : 21, au soir, personne ne va l'acheter. 

5- Une requête de vendre, quand le vendeur ne veut pas encore vendre son produit au prix 
proposé par le client. C'est une menace pour la face négative du vendeur. 
a) sous forme d'un impératif 

Exemple : 
(MF16) 
CL2:ThôI,60,bandi. 
CL2 : Bon/60/vendre/P.D 
CL2 : Bon, 60, vendez. 

b) accompagnée une menace concernant le temps 

Exemple : 
(MQ2) 
Cle2 : Haihaithôi, không nhiêu loi, nhanh nhanh vêcdnnau corn. 
Cle2 :Vmgt/deux/suelement/hfég./plusieurs/paroleAirite/vite/rentrer/encore/faire cuire/riz 
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Cle2 : Vingt deux seulement, faut pas plusieurs paroles, vite pour que je rente et fasse cuire le riz. 
Cle2 : Vingt deux seulement, arrêtez de parler, vendez vite pour que je rentre et fasse la cuisine. 

c) accompagnée par une menace concernant la qualité du produit 

Exemple : 
(MF8) 
CL : Bân diem... kbôns thôinohéomm. 
CL : Vendre/P.D/petit frère... Nég./lui/fàner/P.insist/ 
CL : Vendez, le petit frère... sinon elle sera tout fanée 
CL : Vendez, monsieur... sinon elle sera toute fanée. 

d) en utilisant la coutume «l'ouverture du magasin» 

Exemple : 
(MF28) 
CL2 : Giài via di. ôngkia ông ay lây bây gid dây. 
CL2 : chasser/mauvais esprit/P.D/monsieur/là/lui/prendre/maintenant/là 
CL2 : Chassez les mauvais esprits, ce monsieur là, il va en prendre tout de suite. 

Dons cet exemple, le client veut dire : si le vendeur décide de vendre son produit, il peut 
chasser les mauvais esprits (que le client précédent lui a apporté) et les autres clients 
viennent en acheter tout de suite. 

6- Une affirmation que son prix est un bon prix pour vendre : 

Exemple 1 : 
(MF8) 
CL : GM duoc iôi dâv. 
CL : prix/bien/déjà/là 
CL : C'est déjà un bon prix. 

Exemple 2 : 
(MF16) 
Cle : 60 là dâtiôi em a. 
Cle : 60/être/cher/déjà/petite sœur/P.P 
Cle : 60, c'est déjà cher, ma petite sœur 
Cle : 60, c'est déjà cher. Madame. 

2. Les stratégies «douces» concernant leur relation sentimentale 

Nous venons de présenter les procédés de durcissement, les stratégies «dures» du client afin 
de forcer le vendeur à vendre son produit. Ces procédés se basent sur «la raison», les règles de 
commerce, le côté «dur» de négociation. Mais quand ces procédés ne sont pas efficaces, le 
client change de stratégies, il va utiliser les stratégies dites «douces» qui se basent sur «la 
relation sentimentale». Au Vietnam, les clients fidèles ou connus reçoivent souvent un 
meilleur prix, c'est un phénomène qui n'est pas praticable dans les commerces français. Nous 
allons voir comment les clients vietnamiens utilisent ces procédés. 

a) Le client demande directement une réduction parce qu'il se considère comme un client 
fidèle : 
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Exemple : 
(CAP) ^ 

Ciel : À dung iéi khuyën mai âûng rôi khuyën mai, cô là khâch mua nhiêu phâikhuyêh mai. 
Cle 1 : Ah/vrai/déjà/cadeau/vrai/déjà/cadeau/tante/être/client/acheter/plusieurs/devoir/cadeau 
Ciel : Ah, c'est vrai, le cadeau, c'est vrai, le cadeau, la tante est une cliente qui achète plusieurs fois, il faut le 

cadeau 
Ciel : Ah, c'est vrai, le cadeau, c'est vrai, le cadeau, je suis une cliente fidèle, il me faut recevoir un 

cadeau (la réduction de prix). 

b) Le client reproche au vendeur d'oublier qu'il est un client fidèle 

Exemple : 
(CV11) 
Cle2 : Mua ôdâvnhiêu dôiiôi cô chàhgnhôgî ci. 
Cle2 : acheter/à/ici/plusieurs/paire/déjà/tante/Nég./se rappeler/quoi/tout 
Cle2 : J'ai acheté plusieurs paires ici, la tante ne se rappelle de rien 
Cle2 : J'ai acheté plusieurs paires ici, vous avez tout oublié. 

c) Le client promet un futur achat 

Exemple : 
(CA8) ; 

Ciel : Em cônlàm câinhônûama. 
Ciel : petite sœur/continuer/faire/Cl/petit/encore/P.insist. 
Ciel : La petite ferai faire encore un petit 
Ciel : Je vais vous commander encore un petit, (cadre) 

d) Le client promet de revenir prochainement 

Exemple : 
(CA1) 

CL : Thôicûlâvminhbôt1.000motmet((...))hôm nào ra mua mâvcâitranhvêtreo. 
CL : Bon/alors/prendre/moi/moins/1000/un/mètre/ ((...)) jour/certain/sortir/acheter/ 

quelques/tableau/rentrer/suspendre 
CL : alors, prenez-moi moins de 1.000 le mètre ((..-)) un jour, je reviendrai pour acheter quelques tableaux 

pour suspendre en rentrant 
CL : Bon, alors, prenez-moi moins de 1.000 le mètre ((...)) un jour, je reviendrai acheter quelques 

tableaux pour décorer la maison. 

e) Le client affirme qu'avec son prix, il veut déjà «aider» le vendeur à acheter le produit parce 
qu'il pense à leur relation 

Exemple : 
(MF35) 
Cle : 60 là mua siûp cho loi, chûcôn mua tainhà... hai chue mot cành to tuông. 
Cle : 60/être/acheter/aider/pour/déjà/sinon/acheter/à/maison... deux/dizaine/un/branche/grand/P.insist. 
Cle : 60, c'est parce que ie veux vous aider à l'acheter, sinon j'achète à la maison... 20 une très 

grande branche. 

3. Une concession 
Quand les stratégies «dures» et «douces» ne sont pas efficaces, le client doit réaliser des 
concessions afin de trouver un compromis. La concession est une défaite partielle du client. 

239 



La relation interpersonnelle 

C'est une menace pour sa face positive (il n'a pas pu bien garder sa position ou il était trop 
«exigeant») et bien sûr c'est une menace pour sa face négative (il devra payer davantage) : 

Exemple 1 : 
(MF17) 
CL :Giâqwylai70. 
CL : proposer/retourner/70 
CL : Je propose 70 comme retour 
CL : Encore un autre prix, je propose 70. 

Exemple 2 : 
(CV10) 
CL : Thôi etn giâ câu nûa, 130 dupe không ? 
CL : Bon/petit/frère/proposer/phrase/encore/130/possible/P.inter 
CL : Bon, le petit frère propose encore une phrase, 130 c'est possible ? 
CL : Bon, je propose encore un prix, 130 ça va ? 

Dans ces deux exemples, le client veut dire qu'il propose un autre prix et que c'est sa 
dernière proposition. 

Nous venons d'analyser les stratégies du client pour garder sa position dans la négociation sur 
le prix. Il utilise des stratégies très diverses : les stratégies «dures», «douces» et aussi la 
concession. Il oscille fortement entre les deux pôles de la politesse et de l'impolitesse. Nous 
constatons que les procédés au service de l'impolitesse sont plus nombreux. Cela veut dire 
que le client préfère utiliser des procédés «durs» afin d'imposer son prix. Les procédés 
«doux» et la concession sont souvent utilisés après l'échec des procédés «durs». Maintenant, 
nous allons analyser les stratégies du vendeur pour se protéger devant les attaques du client et 
pour garder sa position : son prix dans le marchandage. 

111.2.5.2. Les stratégies du vendeur 

Les stratégies et les procédés utilisés par le vendeur sont aussi très variés : 

1. Les procédés «durs» 

a) Une justification 
Le vendeur utilise une justification pour dire que son prix proposé n'est pas élevé car ce 
produit est un bon produit : 

Exemple 1 : 
(MQ18) 
Vse : Tuyloaicnû, cbixem. bîa tonhu"thê'nàv coma. 
Vse : Dépendre/type/P.insist/grande sœur/regarder/pièce/gros/comme/ci/P.insist. 
Vse : Ça dépend du type, la grande sœur regarde, les pièces sont grosses comme ça 
Vse : Ça dépend du type de produit, regardez, les pièces sont grosses comme ça. 

Exemple 2 : 
(CV10) 
V : Dôinày210, hàngnàylà hàngnam trièu tien, là hàob Coréa. 
V : Paire/ci/210/produit/ci/être/produit/corée/être/produit/Coréa 
V : Cette paire, 210, ce produit est un produit de la Corée, de Coréa. 
V : Cette paire, 210, C'est coréen, un produit de Coréa. 
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Dans cet exemple, quand le vendeur parle de l'origine de son produit, il dit «la Corée» en 
vietnamien, puis il le dit en anglais «Coréa», c'est une façon d'insister sur une «grande 
marque» donc une haute qualité. 

b) Une justification sous forme d'une comparaison : 
. Le vendeur affirme que son prix est le meilleur 

Exemple 1 : 
(CV1) 
V : CûdihétcâHànôicûngkhôngmuadiiocgiâdây. ((cadi)) 
V : P.D/aller/tout/Hanoi/aussi/Nég./acheter/pouvoir/prix/là ((rire)) 
V : vous allez tout Hanoi, vous ne pouvez pas l'acheter à ce prix ((rire)) 
V : Même si vous faites tout le tour de Hanoi, vous ne pouvez pas avoir ce prix, ((rire)) 

. Le vendeur affirme que c'est le prix de partout 

Exemple 3 : 
(MQ17) 
Vse : Cà chçrdêu bân thé.... Makhôngtin chihôichigîdâynày. 
Vse : Tout/marché/aussi/vendre/comme....si/Nég./croire/grande sœur/demander/grande sœur/quoi/ci 
Vse : Tout le marché vend comme ça... Si la grande sœur ne le croyez pas, demandez-le à cette grande sœur 

là ; 

Vse : Tout le marché vend à ce prix... Si vous ne me croyez pas, demandez-le à cette dame là. 

Dans cet exemple, le fait de dire au client de demander le prix à un autre client qui vient 
d'acheter est un moyen très efficace pour persuader le client. 

. Une justification par la coutume de «l'ouverture du magasin» 

Exemple 1 : 
(CA8) 
V : Sang ngàyradâbôtcbo Toi cbûchângbaogià bân chocâigiiiy. 
V : matin/jour/sortir/pass./réduire/pour/déjà/sino, jamais/vendre/pour/Cl/prix/là 
V : Au matin, j'ai déjà diminué pour vous, sinon, jamais je ne vends à ce prix. 

c) Un éloge du produit : 
Dans une interaction commerciale, les éloges du produit de la part du vendeur ont souvent 
pour but de persuader le client d'acheter le produit et dans le marchandage, ils deviennent un 
procédé pour justifier le prix proposé et de pousser le client à l'accepter. Dans la partie de la 
proposition, nous avons affirmé que l'éloge était un acte compliqué au niveau des faces : il va 
à rencontre de la loi de modestie. C'est un acte «impoli» car le vendeur donne la face à soi-
même en disant qu'il a des produits de haute qualité. C'est aussi un FTA qui a pour but de 
manipuler le client. Pour le client, c'est un FFA dans le cas où il va acheter le produit de haute 
qualité, mais aussi un FTA si ne vendeur n'est pas sincère. Nous avons présenté plusieurs 
exemples dans la partie précédente. En général, le vendeur renforce son éloge par différents 
procédés. Voici quelques autres exemples : 

. L'éloge est renforcé par un adverbe d'insistance 

Exemple 1: 
(MF20) 
V : Dàonu to, dàobïchxin. 
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V : pêcherfàoutôns/gros/pêcher/rouge/vrai 
V : Un pêcher à gros boutons, un pêcher à fleurs vraiment rouges. 

Exemple 2: 
(MF21) 
V : Haibidep. 
V : Un peu/passif/joli 
V : C'est «un peu» joli 
V : C'est très très joli. 

Dans cet exemple, le vendeur utilise une expression populaire «un peu + marqueur du passif 
+ adjectif»1 pour remplacer un adverbe d'insistance. C'est actuellement une façon déparier 
des jeunes Hanoiens. 

. par un moyen paraverbal : une voix intensifiée 

Exemple 3 : 
(CV1:) 
V IMÊMLÂM 
V : tendre/très 
V : TRES SOUFFLE 

d) Une réfutation : le vendeur réfute souvent les critiques du client, la réfutation est un FTA 
pour les faces du client. C'est une stratégie dure contre une stratégie dure. Dans le 
marchandage, elle est souvent durcie par plusieurs procédés. Le vendeur choisit la réfutation, 
car il trouve que les critiques du client ne sont pas justes. Après la réfutation, la tension 
devient très forte dans la négociation. 

Exemple 1 : 
(MF17) 
V : Xin bâ, boa hôm my28,29 tétrÔikhôngnôtM dào câm à ? 
V : prier/père/flein-s/aujourd'hui/28/29/Têt/déjà/Nég./fleurir/alors/pêcher/muet P.inter 
V : Je prie au «père», aujourd'hui, 28,29 du Têt déjà, si elles ne s'ouvrent pas, il est le pêcher «muet» ? 
V : Je vous en prie, mec, aujourd'hui, c'est déjà le 28,29 du Têt, les fleurs, si elles ne s'ouvrent pas, 

ce sera un pêcher «muet» ? 

Dans cet exemple, l'expression «je vous en prie» est cumulée avec le terme d'adresse «Bô'= 
père» qui est utilisé souvent par les Vietnamiens pour exprimer le mécontentement : une 
politesse exagérée. Le mot «muet» veut dire que le pêcher ne peut pas fleurir. 

Exemple 2 : 
(MQ1) 
Vse : Cânàymà chi cbê làbé.... Ma chi trône lai xem. 
Vse : poisson/ci/encore/grande sœur/critiquer/petit... mais/grande sœur/regarder/ 

à nouveau/voir/ 
Vse : Ce poisson, la grande sœur le critique encore petit... Mais, la grande sœur le regarde encore une fois. 
Vse : Ce poisson, vous le trouvez encore petit... Mais, regardez-le bien encore une fois. 

Dans ces exemples, nous constatons que le vendeur attaque souvent d'une façon directe la 
face du client : le client dit n 'importe quoi. 

C'est une expression non standard qui donne un sens opposé à la réalité. Le marqueur de passif fonctionne 
comme un verbe copule dans la forme passive en français. 
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e) Une demande au client de proposer lui-même un prix 
Après avoir réfuté les critiques du client, le vendeur peut demander au client de proposer lui-
même un prix. Cette demande est aussi compliquée à interpréter au niveau des faces : elle 
menace fortement les faces du client dans le cas où le client ne connaît pas très bien le prix, il 
tombera facilement dans le piège du vendeur qui a gonflé le prix deux ou trois fois plus. En 
même temps, elle menace la face du vendeur qui se présente alors comme quelqu'un qui a 
besoin de vendre son produit surtout dans le cas où le client semble abandonner l'achat. 

. Cette demande peut être adoucie sous forme d'une question 

Exemple 1 : 
(MF5) 
V : Anhgiâem baonhiêu ? 
V : grand frère/proposer/petit frère/combien 
V : le grand frère propose au petit frère combien ? 
V : Vous me proposez combien ? 

Exemple 2 : 
(MF28) 
Vse : Anb cûgiâ bao nbiêu ? Sângngàyra. 
Vse : Grand frère/P.D/proposer/combien/matin/jour/sortir 
Vse : Ee grand frère propose combien ? Au bon matin 
Vse : Vous proposez combien ? Au bon matin. 

Dans cet exemple, le vendeur utilise la coutume de (d'ouverture du magasin» pour appeler 
une compréhension de sa bonne volonté de vendre afin d'avoir de la chance de la part du 
client. H peut donc accepter facilement le prix proposé par le client, mais en même temps une 
menace implicite qui demande au client d'être gentil sinon... 

Exemple 3 : 
(MF1) 
V : Vângemnôinhirthë, bâcxemtàmgiânhirthéfnào? 
V : Oui/petit frère/dire/comme/ça/oncle/voir/environ/prix/comment 
V : Oui, le petit frère dit comme ça, l'oncle voit comment est environ le prix 
V : Oui, j'ai proposé ce prix, à votre avis, quel serait le prix à peu près ? 

Dans cet exemple, le vendeur arrive même à dire (implicitement bien sûr) qu 'il a gonflé le 
prix et c 'est au client maintenant de marchander. 

. Cette demande est aussi sous forme d'une assertion 

Exemple : 
Vse : Không ailây ci 80.000. 
Vse : Personne/prendre/tout/80.000 
Vse : Personne ne prend tous les 80.000 
Vse : Personne ne prend autant que 80.000. 

La vendeuse peut même dire qu 'elle ne va pas prendre tout son prix. Cela veut dire que 
gonfler le prix est naturel. Cette assertion est renforcée par la négation «personne ne» pour 
encourager le client de proposer un prix. 

. Dans la plupart des cas, cette demande est renforcée sous forme d'un impératif 
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Exemple 1 : 
(MF30) 
Vse : Nào anh phât biéu mot câu xem nào. 
Vse : Interj/grnad frère/dire/un/phrase/voir/P.D 
Vse : Allez, dites une phrase pour voir. 
Vse : Allez, proposez un prix, s'il vous plaît 

Exemple 2 : 
(MF1) 
V : Nëii anh kéi chai... anh liêugiâ. 
V : Si/grand fère/aimer bien/jouer... grand frère/peser ses paroles/proposer 
V : Si le grand frère aime bien la jouer.... Le grand frère pèse vos paroles à proposer. 
V : Si vous l'aimez vraiment..., proposez un prix raisonnable. 

Exemple 3 : 
(MF28) 
Vse : Anh cûgiâmôt câu cho vùaphâi, nôi thînôi vôké. 
Vse : grand frère/P.D/un/pnrase/pour/raisonnable/dire/alors/dire/innombrable 
Vse : Le grand frère propose une phrase pour être raisonnable, on peut dire n'importe quel prix. 
Vse : Proposez un prix raisonnable, quand on veut, on peut proposer n'importe quel prix. 

f) Un refus du prix proposé par le client 
Le vendeur demande au client de proposer un prix. Mais après, il refuse souvent ce prix parce 
que le client propose souvent un prix très bas. Et même quand le client propose un prix 
«acceptable», le vendeur doit d'abord refuser parce qu'il veut toujours un prix plus élevé et si 
le vendeur accepte tout de suite le prix proposé par le client, le client met ce prix en doute. Il 
pense qu'il a proposé un prix trop élevé par rapport au dernier prix. Le refus du prix proposé 
par le client devient une demande implicite à celui-ci de proposer un autre prix plus élevé, 
c'est une menace pour les faces positive et négative du client. La formulation de ces refus est 
aussi très variée : 

Il peut être durci par : 
. un «non» catégorique 

Exemple : 
(CV10) 

V : KHÔNG 
V :NON 

. une négation 

Exemple : 
(MF6) 
Vse : Khôngdirçc. 
Vse : NégVpossible 
Vse : Pas possible. 

. sous la forme du refus de vendre 

Exemple : , 
(MF8) 
V : 20 em không ban dàu. 
V : 20/petit frère/Nég./vendre/P.D 
V : 20, le petit frère ne vend pas 
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V : 20, je ne vends pas. 

. sous forme d'une critique sur la proposition du prix de la part du client : 

Exemple : 
(MF33) 
V : Nhathénàymà chû giâ câi giâkmh khùng thé docte. 
V : Comme/ci/même/oncle/proposer/Cl/prix/terrible/conime/pouvoir 
V : Comme ça, vous pouvez même proposer un prix terrible que ça. 
V : Comme ça et Comment pouvez-vous proposer un tel prix, terrible. 

. accompagné d'une réaffirmation du prix initial : 

Exemple : 
(CA13) 
V : Khône duoe dâu. câinkyem ban chinh xâc eiâ dâv. 
V : Nég./possible/P.insist/Cl/ci/petit frère/vendre/exact/prix/là 
V : Pas possible, celui-ci, le petit frère vend à ce prix exact 
V : Pas possible, celui-ci, je le vends exactement à ce prix. 

. sous forme d'une prise de congé : 

Exemple : 
(MF10) 
Vse : Thôi cû dé ông di thêm ba vong. ((cudi)) 
Vse : Bon/P.D/laisser/grand père/aller/plus/trois/tour ((rire)) 
Vse : Bon, je laisse le grand père aller trois tours de plus ((rire)) 
Vse : Bon, je vous laisse faire encore trois tours (du marché), ((rire)) 

Dans cet exemple, la vendeuse utilise le mot «trois» qui signifie «quelques» en français. 

. Ce refus est souvent adouci par une justification. 

Exemple 1 : 
(MF2) 
V : Bon chue làm sao lày dooe, châu lâvdâcao hon rôi. 
V : quatre/dizaine/comment/prendre/pouvoir/neveu/prendre/pass./haut/plus/déjà 
V : Quarante, comment pouvez-vous le prendre ? Le neveu l'a pris à un prix plus haut 
V : Quarante, comment pouvez-vous le prendre ? Je l'ai pris à un prix plus haut. 

Exemple 2 : 
(MF23) 
V : 20.000 châu mua cûng châ dttçtcgiâ dây. 
V : 20.000/neuve/acheter/aussi/Nég./pouvoir/prix/là 
V : 20.000, je ne peux pas l'acheter à ce prix 
V : 20.000, même moi, je ne peux pas l'acheter à ce prix. 

Exemple 3 : 
(MF3) 
V : 40 aibânduoc. ngirdi tadâsiâ 70 rôi... ma chang bânnSa là. 
V :40/qui/vendre/pouvoir/on/Pass./proposer/70/déjà... et/Nég./vendre/même 
V : 40, qui peut vendre ? On m'a proposé 70... Et je ne l'ai pas vendu 
V : 40, personne ne peut vendre. On m'a proposé même 70... Et je ne l'ai pas vendu. 
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Dans cet exemple, le refus est durci aussi par la négation «personne ne» et puis adouci par 
une justification. 

g) Une requête de proposer un prix plus élevé : 
. Quand le client propose un prix, le vendeur peut aussi lui demander de proposer un prix plus 
élevé. 

Exemple : 
(MF4) 
V : Giâemmôthailàiâi. 
V : proposer/petit/frère/un/deux/parole/P.D 
V : Proposez au petit frère une ou deux paroles 
V : Proposez-moi un ou deux autres prix. 

. Cette requête peut être accompagnée d'une promesse de vendre. 

Exemple : 
(MQ3) 
Vse : Outratbêm tù'... hoà vôhlàembanneav. 
Vse : grande sœur/proposer/encore... égal/prix d'achat/être/petite sœur/vendre/tout de suite 
Vse : la grande sœur propose encore.... A prix d'achat, la petite sœur vends tout de suite 
Vse : Préposez un meilleur prix... même le prix d'achat, je vous vends tout de suite. 

Le vendeur peut demander au client de payer «quelques sous de plus», car les Vietnamiens 
s'intéressent beaucoup à marchander. Mais ils n'aiment pas du tout que les autres les 
considèrent comme des «avares» qui s'intéressent à «quelques sous». C'est une 
caractéristique ancienne du comportement des Vietnamiens : 

«Chûih vî que trong danh dirnên ngudi ViêtNam mac bênh sïdièn = c'est parce que les Vietnamiens 
respectent trop l'honneur, ils ont une maladie : celle de l'honneur de lettré» (Trân Ngoc Thêm, 1999 :157) 

Cela veut dire que les lettrés étaient souvent des pauvres, mais ils se considéraient comme les 
nobles, donc ils aimaient se montrer comme une personne qui ne s'intéressait pas à des petites 
choses. Aujourd'hui, il existe encore plusieurs manifestations de ce phénomène. Par exemple, 
bien que les Vietnamiens ne soient pas encore riches, ils peuvent dépenser une grosse somme 
d'argent pour régaler les amis au restaurant et après ils peuvent «manger des légumes» chez 
eux. 
Le vendeur sait bien l'utiliser pour demander au client de payer «quelques sous» de plus 

Exemple 1: 
(MQ7) 
Vse : Nghîn tâm, baiba ttâm là câigi. 
Vse : 1.800, deux/trois/cent/être/Cl/quoi 
Vse : 1.800, deux, trois cents, c'est quoi. 
Vse : 1.800, quelques cents, c'est rien. 

Exemple 2 : 
(MF14) 
Vse : Anb trâgan tôigiârôidây. 
Vse : Grand frère/proposer/près/arriver/prix/déjà/là 
Vse : Le grand frère propose près du prix déjà. 
Vse : Vous proposez un prix qui est presque le prix de vente. 

246 



La relation interpersonnelle 

Dans cet exemple^ la vendeuse veut dire au client d'ajouter «quelques sous» pour acheter le 
produit. 

2. Les procédés «doux » concernant leur relation sentimentale 

Tout comme le client, après avoir utilisé les stratégies et procédés «durs» qui s'avèrent 
inefficaces, le vendeur peut aussi recourir à des procédés «doux» concernant leur «relation 
sentimentale». 
a) Il utilise leur relation comme un argument pour garder sa position dans le marchandage. 

Exemple 1 : 
(CA9 : ) 
V : Khàguécô aimua cùa châu bao nbiêu hàng cô thîra biét 
V : Malheur/trop/tante/interj Vacheter/poss Vneuve/combien/produit/tante/P.insist/savoir 
V : Quel malheur, tante, vous avez acheté au neuve plusieurs produit, vous le connaissez bien 
V : S'il vous plaît, madame, vous m'avez acheté plusieurs produits, bien sûr, vous connaissez bien le 

prix. 

Exemple 2 : 
(CV5) 
V : Dây anh mua iôi con gi nûa... Mua rôi biéigiâ rôi con gi nùa... giâ kbôngphâi nghîgiâ ngudi quen 

V :là/grandfrère/acheter/P.insist.. .acheter/déjà/connaître/prix/déjà/P.insist/.. .prix/nég./devoir/ 
penser/prix/Cl/connu/déjà 

V : Voilà, vous avez acheté... avez acheté, vous connaissez déjà le prix, n'est-ce pas ?... Il ne faut 
pas penser au prix, ce sera le prix pour un (client) connu. 

Dans ces exemples, le vendeur fait comme s'il ne comprenait pas pourquoi le client continue 
de marchander quand il lui propose souvent des prix particuliers. 

b) Le vendeur peut aussi utiliser les termes d'adresse de solidarité pour renforcer leur relation. 

Exemple 1 : 
(CV5) 
V : Tbôilây26.000, khôi phài nôi, tbaah niên. 
V : Bon/prendre/26.000/Nég./devoir/dire/jeune 
V : Bon, je prends 26.000. Il ne faut plus parler, on est jeune. 

Exemple 2 : 
(CA5) 
V : Không diioc... anbem de nôi chuyên. 
V : Nég./possible...grand frère/petit frère/facile/parler 
V : Pas possible... entre frères, c'est facile de parler. 

Exemple 3 : 
(CA4) 
V : Anh em mmh nôi thât vôinbau, Hà nôi ci ma... cûtin di. 
V : grand frère/petit frère/dire/sincère/avec/réciproque/hanoi/tout/P.insist... P.D croire/P.D 
V : Entre frères, on se dit sincèrement, on est tous hanoiens... croyez-moi. 

c) Le vendeur peut affirmer qu'il a proposé un prix plus bas au client fidèle. 
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Exemple : 
(CA9) 
V : Biëirôikhuyëhmaimôithé. 
V : savoir/déjà/cadeau/seulement/comme 
V : Je sais, comme ça, c'est bien le prix concernant le cadeau. 

d) Le vendeur peut utiliser la relation sentimentale pour prier le client de payer davantage, 
pour faire appel à sa compréhension et à sa pitié. Dans ce cas, la demande devient un FTA 
pour la face du vendeur et un FFA pour la face du client. 

Exemple 1 : 
(MF35) 
Vse : Thôinângquâcbâuno véu... chochâunomâvnghm cnochâunôâncâibânbmy... 
Vse :Bon/lourd/trop/nièce/Cl/faible...domier/m^ce/Cyquelques/nùlle/pour/mèce/cl/manger/Cl/pain... 
Vse : Bon, c'est trop lourd, la nièce est faible... Donnez à la nièce quelques mille pour que la nièce mange 

un pain... 
Vse : Bon, c'est trop lourd, la petite est faible... Donnez-lui quelques mille pour acheter un pain. 

Exemple 2 : 
(CV1) 
Vse : Dây, 10.000 thî câc em m quà hét, nhung phài dêcho nhà hàns côlâichû. 
Vse : là/ÏO.OOO/alors/Cl/petite sœur/manger/qua/tout/mais/devoir/laisser/pour/magasin/avoir/bénéfice/P.D 
Vse : Voilà, 10.000, les petites sœurs mangent «qua» tout, mais il faut laisser au magasin du bénéfice 
Vse : Voilà, 10.000, c'est pas grande chose, il faut quand même donner au magasin un peu de bénéfice. 

Dans cet exemple, la vendeuse utilise l'expression «an quà = manger en dehors des repas 
principaux» : les Vietnamiens, surtout les jeunes filles, aiment manger des petites choses dans 
les rues qui sont très bon marché. La vendeuse veut dire que les clientes peuvent donner une 
petite chose au magasin au lieu de «an quà». 

e) Le vendeur peut aussi donner un argument concernant leur future relation. 

Exemple 1 : 
(CA4) 
V : Dâgoilà anh em, côn doan sau nùa bôtlàm gî. 
V : déjà/s'appeler/être/grand frère/petit frère/encore/tranche/après/réduire/faire/quoi 
V : On s'appelle déjà frères, il v aura d'autres fois, diminuer pour quoi faire ? 

3. Une concession 

Comme le client, lorsque tous les moyens utilisés pour protéger son prix ne sont pas efficaces, 
le vendeur réalise des concessions : proposer un prix moins élevé. La concession est un FTA 
pour les faces du vendeur: une perte d'une partie de son bénéfice (FTA pour sa face 
négative). C'est un aveu indirect qu'il a «gonflé» le prix, voire qu'il a l'intention de tricher 
(FTA pour sa face positive). Les concessions sont donc souvent accompagnées d'une 
justification et la formulation de cet acte est aussi variée : 

a) Un simple chiffre 

Exemple : 
(MF12) 
Vse : Thôi20.000. 
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Vse : Bon/20.000 
Vse : Bon, 20.000. 

b) Une insistance sur l'exactitude du prix diminué 

Exemple : 
(MF16) 
Vse : Vâydûng 70.000 dây a. 
Vse : Alors/exact/70.000/là/P.P 
Vse : Alors, exactement 70.000 s'il vous plaît. 

c) Une justification : 

Exemple 1 : 
(MQ1) 
Vse : Thôilâvièhainphinhai. ban choxone sôm con vê. 
Vse : Bon/prendre/bon marché/1.200, vendre/pour finir/tôt/encore/rentrer 
Vse : Bon, je prends bon prix, 1.200, je vends pour finir vite et pour rentrer 

(chez moi). 

d) Une justification par la coutume de «l'ouverture du magasin» 

Exemple 2 : 
(CV1) 
V : Thôianh cri. 220 em ban môhàng cho anh. 
V : Bon/grand frère/interj/220/petit frère/vendre/ouvrir/magasin/pour/grand frère 
V : Bon, le grand frère, 220, le petit frère vend au grand frère pour ouvrir le magasin. 
V : Bon, monsieur, 220, ie vous vends pour ouvrir le magasin. 

e) Une justification par la relation 

Exemple 3 : 
(CV1) 

V : ((Cadï))Thôi260bânkimêm cho anh. 
V : ((rire)) Bon/260/vendre/souvenir/pou grand frère 
V : ((rire)) Bon, 260, je vends au grand frère comme un souvenir. 
V : ((rire)) Bon, 260, je vous vends, un souvenir hein. 

f) Une justification par la comparaison 

Exemple 4 : 
(MF35) 
Vse : Bât cho mot chue, thé là câynày 80 dây, thé là khôngphàinôi thâch nhircâvkia. 
Vse :Dinimuer/pour/un/di2aine/alors/plante/ci/80/là/alors/Nég./devofr/gonfler/comme/plante/là 
V : Je diminue 10, alors, cette plante à 80, alors je ne dois plus gonfler comme cette plante là. 
V : Je diminue 10, donc cette plante coûte 80, donc je ne dois plus gonfler «le prix» comme l'autre. 

g) La concession peut être accompagnée par une promesse de rendre l'argent si c'est plus cher 
que dans les autres magasins. 

Exemple : 
(CV11) 
Vse : Thôilây2101àhétgiâ... ban bao giâ cho càc em, di dâu dât mang lai dây. 
Vse : Bon/prendre/210/être/tout/prix... vendre/assurer/prix/pour/Cl/petite sœur/aller/où/ 

cher/rapporter/ici 
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Vse : Bon, je prends 210, c'est fini le prix... en vendant, j'assure le prix pour les petites sœurs, N'importe où 
on vend moins cher, rapportez-les ici. 

Vse : Bon, je prends 210, c'est le dernier prix... en vendant, j'assure le prix pour vous, Si vous trouvez 
un endroit où l'on vend moins cher, rapportez-les. 

h) Le dernier prix 

Exemple 
(MQ2) 
Vse : Hai ba bà chikhông lây duoc thî thôi, giâ cuôîcùngdây. 
Vse : deux/Cl/grande sœur/nég./prendre/pouvoir/alors/bon/prix/dernier/là 
Vse : Le deux grandes sœurs ne peuvent pas le prendre, tant pis, c'est le dernier prix. 
Vse : Vous ne pouvez pas le prendre, tant pis, c'est le dernier prix. 

111.2.5.3. Une stratégie commune aux deux parties 

Nous venons d'analyser les stratégies du client et puis celles du vendeur, maintenant nous 
voulons présenter une stratégie que tous les deux aiment bien utiliser dans le marchandage : 
c'est la répétition. C'est une stratégie très utilisée par les Vietnamiens dans la vie quotidienne, 
surtout dans la négociation. La répétition sert à augmenter la valeur illocutoire de l'acte de 
langage. : C est un procédé de durcissement (ou de renforcement), donc un moyen pour 
augmenter le poids du FTA (ou du FF A), c'est un procédé très efficace dans la négociation au 
Vietnam. Nous voulons ici présenter un exemple : 

Exemple : 
(CA15 : ) 

Le client propose 120.000 : 

CL : 120.000nhô? 120.000lây di cho nônbanh. 
CL : 120.000/d'accord 7/120.000 prendre/P.D/pour/lui/vite 
CL : 12.000 d'accord ? 120.000, prenez pour être rapide. 

Le vendeur refuse en répétant deux fois sa justification : 

V : Khôag... Chêag ôdâu ban rê thé. 
V : Non... Nég./à/endroit/vendre/bon marché/comme 
V : Non.. .Nul part, on vend aussi bon marché. 
V : Non... Nulle part, on vend à ce prix. 

V : Châng ôdâu banrè thé. 
V : Nulle part, on vend à ce prix. 

Le client réfute la justification et le vendeur propose 130.000, mais client répète sa 
proposition avec un adverbe d'insistance «seulement» : 

CL : Thôi 120 thôi. 
CL : Bon/120/seulement 
CL : Bon, 120 seulement 
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Le vendeur protège sa proposition avec une justification, mais le client répète sa proposition 
avec une justification et un terme d'adresse « minh = on» : 

CL : 120 làtfimc irii... Mrnh l/Tvnhiài nii 
CL : 120/être/possible/déjà...Moi/prendre/plusieurs/déjà 
CL : 120 ça suffît... On en a pris plusieurs. 

Le vendeur essaie de garder sa position avec des justifications, mais le client répète encore 
trois fois sa proposition avec un geste non verbal familier : 

CL : Thôilâydilây di((dua tien cho V. Vkhôagcém)) 
CL : Bon/prendre/P.D/ prendre/P.D/ ((donne de l'argent au V et V n'en prend pas)) 
CL : Bon, prenez, prenez, ((donne de l'argent (120.000) au V et V n'en prend pas)) 

Le vendeur refuse et continue à justifier sa proposition, et le client répète le même acte : 

CL : Thôitéydi ((...)) 
CL : Bon/prendre/P.D 
CL : Bon, prenez. ((...)) 

Le vendeur parle à un autre employé et le client répète le même acte avec une insistance : 

CL : Tbôilây di cho xong. ((dm tien cho V)) 
CL : Bon/prendre/P.D/pour/finir 
CL : Bon prenez pour finir 

Et cette fois, le vendeur cède et prend de l'argent : 

V : ((dm tien)) 
V : ((prend de l'argent)) 

Dans cet exemple, le vendeur répète les justifications pour protéger sa position, mais le client 
répète sa proposition de vendre avec beaucoup de patience et il a réussi. 

Dans une négociation, les Vietnamiens peuvent utiliser cette stratégie d'une façon plus souple 
quand un protagoniste a l'impression que ces procédés ne sont pas efficaces, il change de 
thème afin de diminuer la tension et de chercher un autre accord, puis il revient au thème du 
marchandage en ayant plus de chance d'atteindre son but. Mais si le marchandage ne réussit 
pas, il change encore une fois de thème pour reprendre ensuite le thème du marchandage et 
cela peut se répéter plusieurs fois. Cela peut créer des malentendus interculturels : les Français 
peuvent penser que les Vietnamiens tournent souvent autour du pot dans ce cas. 
Nous venons d'analyser les stratégies utilisées par le vendeur et le client pour protéger leur 
prix, leur position dans la négociation et en même temps leurs faces. Nous constatons que les 
négociateurs utilisent un grand nombre de stratégies très variées : très «dures» mais aussi très 
«douces». Cela veut dire qu'ils oscillent fortement entre la politesse et l'impolitesse. D'une 
façon générale, leur zone d'action est très large et se décale plus vers l'impolitesse. Le degré 
de conflit augmente et diminue sans cesse tout au long du marchandage. La politesse évolue 
en zigzag1. Mais le client se montre souvent plus agressif que le vendeur. Cela crée des issues 
du marchandage très différentes les unes des autres. 

1 Voir Golopentia, 2000 : 63. 
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III.2.6. L'issue du marchandage 

111.2.6.1. L'échec 

Nous voulons d'abord parler de l'échec du marchandage, car la plupart des transactions qui 
contiennent le marchandage risquent de tomber en échec. 
La transaction peut se terminer tout de suite après la proposition du prix de la part du vendeur, 
car le client pense que le prix est trop élevé et que le vendeur le prend pour un «pigeon» ; il 
peut alors critiquer ou non la proposition du vendeur et s'en va sans un mot : c'est le cas de 
l'interaction 13 dans le corpus «Au magasin des chaussures». La transaction peut aussi se 
terminer : 

a) par le départ du client sans un mot quand les antagonistes ne trouvent pas un compromis 

Exemple : 
(CV4) 

V : 280. 
CL : ((lac dâu dira)) 

V :280. 
CL : ((secoue la tête et s'en va)) 

b) par une prise de congé 

Exemple : 
(MF21) 
V : ((lac dâu)) 
CL : Jhéthôi, ù. 

((CLbôdi)) 

V : ((secoue la tête)) 
CL : alors/bon, ouais. 

((CL s'en va)) 

V : ((secoue la tête)) 
CL : Alors, c'est fini, ouais. 

((CL s'en va)) 

c) par un refus de type «je vais réfléchir» 

Exemple : 
(CV5) 
V : Em di mot lue ung dû quaylai. 
V : petit frère/aller/un/moment/aimer/alors/revenir/ 
V : Le petit frère va ailleurs, si j'aime alors je reviens 
V : Je vais voir dans les autres magasins, si je ne trouve rien de meilleur, je reviendrai. 

d) par une querelle : 
C'est un cas assez rare, mais nous avons eu la chance d'enregistrer un cas dans le magasin de 
cadres artistiques. Quand les interactants ne peuvent pas trouver un compromis, ils se mettent 
en colère et se querellent : le vendeur chasse le client et le client insulte le vendeur comme 
mauvais vendeur. 
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Exemple : 
(CA14) 
V : GM dây châu làm, chû không lây thî thôi, chû di hôi thoài mai, châu làm châu bao giâ toàn bô... malt 

thîgià. 
CL : Bânhàngkiéugîcâikiéu... 

((tiëngaia, CLiakhôicùabàng)) 

V :prix/là/neuve/faire/oncle/Négypreno^e/alors^on/oncle/aller/demander/h^re/neveu/Faire/neuve/assurer/ 
tout.. .perdre/temps 

CL : Vendre/marchandise/façon/quoi/Cl/façon... 
((le bruit du scie, CL quitte le magasin)) 

V : A ce prix, je fais, l'oncle ne prend pas tant pis, l'oncle va demander librement, le neveu fait, le neveu 
assure tout... ça perd du temps. 

CL : vendre des marchandises, quelle façon, cette façon... 
((le bruit d'une scie, CL quitte le magasin)) 

V : A ce prix, je fais, si vous ne prenez pas tant pis, vous pouvez aller le vérifier comme vous voulez, 
quand je le fais, j'assure tout... On perd du temps. 

CL : Vous avez une façon de vendre !... 
((le bruit du scie, CL quitte le magasin)) 

Le vendeur abandonne le client et va scier les baguettes, c'est aussi une façon de chasser le 
client. 

Cet exemple nous montre aussi que si les interactants utilisent seulement les arguments du 
côté de la «raison» sans compter sur leur «relation sentimentale». Le client a acheté un cadre 
du même modèle. Et il refuse le prix proposé par le vendeur, il lui demande de recalculer le 
prix, car il pense que le prix est trop élevé par rapport à la surface du cadre. Il utilise 
l'argument : telle surface, tel prix. Le vendeur accepte de recalculer le prix avec le client. 
Après un long calcul, cela donne le prix proposé par le vendeur. Mais le client ne l'accepte 
pas ; il demande de recalculer le prix selon le périmètre. Le vendeur a tort en acceptant cette 
demande, car le calcul donne bien sûr un prix plus bas. Bien sûr, le vendeur ne l'accepte pas 
et il accuse le client d'avoir donné de fausses mesures de son cadre précédent. Le client veut 
téléphoner chez lui, mais le client refuse et donc la querelle a lieu. 
Tout cela veut dire que les Vietnamiens n'aiment pas négocier seulement sur la base des 
«raisons», ils aiment aussi les arguments concernant «leur relation sentimentale». Notre 
opinion est confirmée par Vorapheth, 1997, qui donne des conseils aux hommes d'affaires 
français négociant avec les Vietnamiens : 

«Les Vietnamiens s'appuient beaucoup sur leur relation personnelle.. .11 ne faut jamais forcer la main de vos 
interlocuteurs, laissez faire le temps, expliquez et reformulez votre proposition, la patience paie toujours. Le 
Vietnam est encore un des rares pays d'Asie où les négociations se passent de manière conviviale.» (1997 : 
121) 

Ces conseils nous confirment les deux stratégies particulières de négociation des 
Vietnamiens : la répétition et l'utilisation de la relation interpersonnelle. 

Et enfin, pire encore, la transaction se termine par la «coutume de brûler du papier pour 
chasser les mauvais esprits» . C'est une coutume très ancienne qui est la suite de la coutume 

1 Durand et Huard, 1954 : 144, remarquent qu' «une pratique fréquente chez les commerçants était celle du â6t 
via dô"t van. Les clients ont tantôt des via lành ou des via t6t (âmes bonnes, âmes favorables) tantôt des via xâu ou 
des via dS (âmes mauvaises, méchantes) si l'âme du premier client est xâu ou àS et s'il s'en va sans rien acheter, 
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de «l'ouverture du magasin» que nous avons présentée dans la partie de la structuration des 
interactions. En résumé, si le matin, le premier client achète quelque chose, il ouvre le 
magasin et il apporte de la chance au magasin pour toute la journée, voire toute année si c'est 
pendant les premiers jours du Nouvel an et si le premier client n'achète rien, une vendeuse 
superstitieuse pense que le client a des mauvais esprits et qu'il apporte de la malchance au 
magasin, pour «délivrer de ces mauvais esprits», elle brûle du papier. C'est une grande 
menace pour la face positive du client au niveau spirituel. Et cette scène se termine souvent 
par une querelle. Pourtant nous n'avons pas pu trouver une interaction de ce type pour notre 
corpus. 

111.2.6.2. La réussite 

1. Le compromis 
Le compromis se réalise quand les deux interactants acceptent de faire des concessions pour 
se mettre d'accord sur un prix commun : 

Exemple : 
(CA10) 

Le vendeur propose 30.000 comme prix initial, le client propose 25.000 : 

CL : Câinày25.000daoc không anh ? 
CL : Cl/ci/25.000/bien/P.inter/grand frère 
CL : Celui-ci 25.000, c'est bien, le grand frère ? 
CL : Celui-ci 25.000, c'est bien, monsieur ? 

Le vendeur refuse par un geste non verbal : 

V :(0âcdâu)) 
V : ((secoue la tête)) 

La vendeuse demande au client d'augmenter 2.000 

Vse : Thêm 2.000nOa 
Vse : ajouter/2.000/encore 
Vse : Ajoutez encore 2.000 

Le client accepte d'augmenter 1.000 

CL : Thêm 1.000 goi là bÔL 
CL : ajouter/1.000/appeler/être/réduire 
CL : J'ajoute 1.000, disons, une réduction. 
CL : J'ajoute 1.000 pour une petite réduction. 

La vendeuse l'accepte : 

et après avoir longuement marchandé, tous les clients qui le suivront de l'imiter. Dans ce cas, le marchand doit 
conjuguer le mauvais sort, en coupant et en brûlant sept petits morceaux de paille de son propre chapeau si le 
client est un homme et neuf si c'est une femme. Il prononce au même temps la conjuration suivante : 
Dât via dôt vang, dôt thàng ran gan, dôt cou rân mot, lành via thî ô, dit via thî di. 
«Je brûle les âmes, je brûle l'homme au foie dur, je brûle la femme aux entrailles dures, que les âmes bonnes 
restent, que les méchantes s'en aillent.» 
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Vse -.((gâtdéu)) 
Vse : ((acquiesce la tête)) 

2. Le ralliement 
C'est le cas où l'un doit accepte le prix proposé par l'autre : 

Le client : 

Exemple : 
(CA5) 

Le vendeur propose d'abord 40.000 et après il diminue à 35.000. Et il refuse de faire une 
autre concession et le client doit accepter 35.000 

CL : Thôi thôi thé thiemlây. 
CL : Bon/bon/alors/petit frère/prendre 
CL : Bon, bon, alors, le petit frère prend 
CL : Bon, bon, alors, je le prends. 

Le vendeur : 

Exemple : 
(MF5) 

La vendeuse propose 110.000 et le client propose 50.000, après un long marchandage, le 
client ne veut pas augmenter son prix et la vendeuse accepte le prix du client : 

Vse : Ûi giài thôi duoc. 
Vse : interj./ciel/bon/bien 
Vse : Mon Dieu, bon, d'accord. 

Dans cet exemple, nous constatons que le vendeur a «gonflé» son prix plus de deux fois par 
rapport à son prix de vente. Cela veut dire que le client peut facilement tomber dans le piège 
du vendeur s'il n 'apas assez d'expérience dans le marchandage. 

Nous constatons que le client ou le vendeur utilise souvent le mot «Thôi = bon» en acceptant 
le prix proposé par l'autre. C'est une sorte de «pré-clôture» qui contient une certaine nuance 
de sens : j'accepte ce prix à contrecoeur. Cette idée est souvent explicitée dans la séquence de 
F après-marchandage. 

III.2.7. L'après-marchandage 

Le marchandage ne s'arrête pas toujours à l'acceptation du prix proposé par l'un ou par 
l'autre. Les interlocuteurs réalisent souvent une séquence de «l'après-marchandage». Dans 
cette séquence, le vendeur affirme que le client a bien marchandé et qu'il a dû vendre au 
client à très bon prix. Et à l'inverse, le client affirme aussi que le vendeur a bien marchandé et 
qu'il a dû accepter un prix plus élevé. Us se considèrent comme très gentils d'accepter le prix 
proposé par l'autre afin de créer une bonne relation. Bref, après un long marchandage toujours 
conflictuel où tous les moyens sont utilisés pour protéger leur position et où toutes les faces 
sont durement menacées, les interactants veulent lors de cette séquence «regagner la face» : 
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Exemple 1 : 
(MF17) 

L'intrus affirme que le vendeur a reçu un prix élevé et fait une critique sur la qualité du 
produit afin de renforcer son affirmation : 

INT2 : Daçtcgiâquâdi rôi chû nâng to lên ùûngdào phât gôm. 
INT2: Avoir/prix/trop/P.msist/sinon/soleil/gros/P.insist/regarder/P.insist/terrible 
INT2: Vous avez bien le prix, sinon, quand il fait beaucoup de soleil, les fleurs de pêcher seront terribles. 
INT : Vous l'avez bien vendu, sinon, avec ce soleil, ces fleurs de pêcher seront très «moches». 

Le client réfute l'affirmation de l'intrus pour dire que son pêcher durera longtemps : 

V : Nâng uxfi này làm gi ma nàng, thdi tiétnày. 
V : Soleil/ciel/ci/faire/quoi/faire du soleil/temps/ci 
V : Du soleil, ce ciel, il ne fait pas de soleil, ce temps ci. 
V : Du soleil, non, il ne va pas faire du soleil, en ce temps ci. 

Puis il affirme que le client a bien marchandé : 

V : Bée mua thénày thi quâ chac giâ rêi côn gi. 
V : Oncle/acheter/comme/ci/alors/trop/sur/prix/déjà/encore/quoi 
V : L'oncle a acheté comme ça, alors, c'est déjà bien le prix «sûr» quoi encore ? 
V : Vous l'avez bien acheté, à un très bon prix, vous ne pouvez pas dire autrement 

Exemple 2 : 
(MF35) 

Quand la vendeuse accepte la prix de la cliente après une longue négociation, la cliente 
reproche à la vendeuse de ne pas accepter tout de suite : 

d e : Khiéjp Me nào cûng... 
Cle : terrible/moment/quel/aussi... 
Cle : C'est terrible, c'est toujours... 
Cle : c'est toujours cette terrible façon de vente... 

L'intrus comprend tout de suite l'intention de la cliente, il concrétise l'idée de la cliente : 

INT : [Bén cho nhanh di déngudi ta côn duoe lôc têt ma. 
INT : [Vendre/pour/vite/P.D/pour/on/encore/avoir/chance/Têt/P.insist 
INT : [Vendez vite pour qu'on a encore de la chance du Têt. 
INT : [Il faut vendre rapidement pour qu'on ait encore de la chance du Têt. 

La cliente veut critiquer encore le produit : 

Cle : Nhaagmà dào vân ây... 
Cle : Mais/pêcher/encore/faire 
Cle : Mais, le pêcher est encore... 
Cle : Mais, le pêcher n'est pas vraiment... 

La vendeuse fait une offre de service : 

Vse : Bac Jùixe dé chaude lên xe. 
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Vse : oncle/reculér/moto/pour/nièce/mettre/sur/moto 
Vse : L'oncle fait reculer la moto pour que la nièce mette sur la moto. 
Vse : Reculez votre moto pour que je la mette sur la moto. 

La cliente continue sa critique : 

Cle : Câihoa no nôbéchûkhông nhwcâchoakhâc. 
Cle : Cl/fieur/lui/s'ouvrir/petiiyNég./comme/Cl/fleur/autre 
Cle : Les fleurs s'ouvrent tout petites, pas comme les autres fleurs. 

La vendeuse pense que la cliente dit que les fleurs s'ouvrent trop. Elle réfute : 

Vse : 30Tétràiconcluranô... 
Vse : 30/Têt/déjà/encore/s'ouvrir 
Vse : Le 30 du Têt, et elles ne s'ouvrent pas... 
Vse : C'est déjà le 30 du Têt, si elles ne s'ouvrent pas encore... 

La cliente explique à la vendeuse sa critique : 

Cle : Nôi chuyên là câihoa nôndkhông to. 
Cle : Dire/histoire/être/Cl/fleurAui/Nég./gros 
Cle : Je dis que les fleurs ne s'ouvrent pas bien grand. 

Le client qui accompagne sa femme, réfute l'argument de la vendeuse : 

CL :Œ ma 30 Têt 
CL : Quoi/être/30/Têt 
CL : C'est pas encore le 30 du Têt 

L'intrus demande à la cliente de vendre vite avec une plaisanterie : 

INT : Thôibânnhanhdi không haihômnûa không ai mua ââu. 
INT : Bon/vendre/vite/P.D/sinon/duex/jours/encore/Nég./personne/aclieter/P.insist 
INT : Bon, vendez vite sinon dans deux jours, personne ne l'achètera. 

L'intrus veut plaisanter avec le temps, dans deux jours, c 'est le premier jour du Nouvel an où 
le marché des fleurs aura été fermé. Tout le monde se met à rire, c 'est une issue heureuse : 

Vse :\((cabi)) 
INT : [ ((caèd)) 
CL :\((aM)) 

Vse : [((rire)) 
INT : [((rire)) 
CL :[((rire)) 

Exemple 3 : 
(CV2) 

Quand le client accepte le prix du vendeur, le vendeur demande au client de revenir au 
magasin les prochaines fois, car il lui a vendu les chaussures à bon prix. 

V : Ban choanh, ditôtlahsaulaidâymua... Di tôt lân sau lai dêh mua hàng này tôt dây. 
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V : Vendre/pour/grand frère/aller/bien/fois/après/revenir/ici/acheter... aller/bien/fois/ 
après/revenir/acheter/produit/ci/bon/là 

V : Je vous vends, si elles vont bien au grand frère, revenez ici pour en acheter... si elles vous vont bien, 
revenez pour en acheter, ce produit est de bonne qualité. 

V : Je vous les vends, si elles vous vont bien, revenez ici pour en acheter... si elles vous vont bien, 
revenez pour en acheter, ce produit est de bonne qualité. 

Le client dit qu 'il n 'aime pas vraiment ces chaussures mais il les achète quand même 

CL : Em cbikhoâi Doctors thôi, dôinàymua de mua dây. 
CL : petil/frère/adorer/doctor/seulement/paire/ci/acheter/pour/acheter/là 
CL : Le petit frère adore seulement les Doctors, cette paire, je l'achète pour acheter. 
CL : J'adore seulement les Doctors, cette paire, je l'achète pour être gentil. 

Le vendeur fait un éloge de son produit et le vendeur 2 vient et demande au vendeur quel est 
le prix de vente. Et le vendeur 2 affirme que c'est un bon prix. C'est une stratégie très 
particulière des vendeurs (le vendeur qui ne participe pas à la vente vient faire un éloge du 
prix pour dire que c 'est un prix particulier pour le client). 

V2 : Dôiaày bân bao nhiêu ? 
V2 : paire/ci/vendre/combien 
V2 : Cette paire, tu l'as vendu combien ? 

V : 250. 

V2 \Rèquâ. 
V2 : bon marché/trop 
V : Très bon marché. 

Le client prend congé en faisant un projet positif : 

CL : Rôi, Me nào cân mua toi quaylai. 
CL : D'accord/moment/quel/besoin/acheter/moi/revenir 
CL : D'accord, je reviendrai quand j'en aurai besoin. 

Exemple 4 : 
(CV11) 

La vendeuse affirme que c 'est un prix spécial pour les clientes : 

Vse : Tùr tniôc chim bao gidbân câigiânàydâu. 
Vse : Depuis/avant/jamais/vendre/Cl/prix/ci/P.insist 
Vse : Jusqu'à maintenant, jamais je ne les vends à ce prix. 
Vse : C'est bien la première fois. Jamais je ne les ai vendues à ce prix. 

Les clientes réfutent en disant qu 'elles les ont achetées à ce prix : 

Ciel : Bân rôi châu mua rôi. 
Cle2 : [Ban rôi mua rôi ma. 

Ciel : Vendre/déjà/nièce/acheter/déjà 
Cle2 : Vendre/déjà/acheter/déjà/P.insist. 

Ciel : C'est déjà vendu, la nièce les a déjà achetées. 
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Cle2 : C'est déjà vendu, on les a déjà achetées. 

Ciel : C'est déjà vendu, je les ai déjà achetées (à ce prix là). 
Cle2 : C'est déjà vendu, on les a déjà achetées (à ce prix là). 

Et la vendeuse réaffirme qu 'elle les vend pour reprendre le prix d'achat (sans bénéfice) 

Vse : Thé là ban thâo vônra. 
Vse : Comme/ça/vendre/déttacher/prix d'achat/sortir 
Vse : Comme ça, je vends pour reprendre le prix d'achat. 
Vse : Comme ça, je vends au prix d'achat 

La cliente 1 affirme que cette paire aurait dû coûter moins cher 

Ciel :D6inàydânglëchil80thôi. 
Ciel : Paire/ci/conditionnel/seulement/180/ 
Ciel : Cette paire vaut seulement ISO. 

La vendeuse réfute : 

Vse : Không, không bao già cô. 
Vse : Noa/jamais/avoir 
Vse : Non, jamais il n'y a (ce prix). 

La cliente 2 affirme qu 'elles ont trop payé : 

Cle2 : Hôm nay di mua kmh qui. 
Cle2 : Aujourd'hui/aller/acheter/terrible/trop 
Cle2 : Aujourd'hui on a acheté terriblement. 
Cle2 : Aujourd'hui, on a trop payé. 

La vendeuse réfute avec une justification que son prix est le meilleur de la ville, son 
chevauchement renforce son idée : 

Vse : [QîdihëicâHànôicûngkhôngmua dooc giâ dây ((cuùi)). 
Vse : [P.D/aller/tout/Hanoi/aussi/Nég./acheter/pouvoir/prix/là ((rire)) 
Vse : [Même si vous faites tout le tour de Hanoi, vous ne pouvez pas les acheter à ce prix. 

La cliente 1 fait une interjection et quitte le magasin avec son amie : 

Ciel : Ûigicd. 
Ciel : Oh/Ciel 
Cle2 : Oh, Mon Dieu. 

Nous pouvons donc dire que pendant le marchandage, les protagonistes n'hésitent pas à 
utiliser des stratégies «dures» qui menacent les faces de l'autre et même ses propres faces 
pour gagner la partie et que la séquence de l'après-marchandage est une séquence de nature 
compensatoire ,où ces mêmes protagonistes veulent «regagner» leur face afin de créer un 
équilibre rituel, qui ne se fait plus au niveau de l'acte de langage mais au niveau de séquence. 
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Récapitulation 

Nous venons d'analyser la séquence de marchandage au point de vue de la politesse et des 
stratégies de communication. Le marchandage est lui-même une grande menace pour les faces 
des interactants. Quand ils acceptent le marchandage, ils acceptent en même temps de mener 
une interaction conflictuelle, et pour en sortir, il leur faut utiliser tous les moyens, polis ou 
impolis. 
Nous constatons des différences importantes entre les deux corpus : en France, ceux qui 
veulent marchander ont tendance à utiliser des stratégies et des procédés concernant 
uniquement «la raison», les arguments que nous appelons «durs», car en France, le prix est 
affiché et décidé par le vendeur. Si le client veut marchander, il viole la règle du jeu. Les 
tentatives de marchander échouent souvent, car le vendeur refuse souvent de diminuer son 
prix et même de marchander. Les faces des deux sont menacées par ces tentatives : pour le 
vendeur, s'il accepte de diminuer son prix, il perd ses faces positive (il passe pour un radin) et 
négative (une partie de son bénéfice) ; et pour le client, il perd aussi ses faces : négative 
(payer plus cher) et positive (être rejeté) car les refus du vendeur sont toujours très 
catégoriques. Pour compenser ces menaces, le vendeur peut faire un petit cadeau au client au 
lieu de diminuer son prix. 
Au Vietnam, les tentatives de marchander de la part du client peuvent être interprétées comme 
moins menaçantes qu'en France, car elles sont inscrites dans le contrat de l'interaction. Le 
vendeur laisse souvent le client marchander. Pour gagner dans cette négociation, les 
interactants vietnamiens n'hésitent pas à utiliser des stratégies différentes. Cela veut dire que 
les Vietnamiens peuvent utiliser tous les procédés pour gagner dans le marchandage même au 
détriment de leurs propres faces. Ces arguments peuvent concerner leur «relation 
sentimentale» (procédés doux) et «la raison» (procédés durs). Ces différents arguments sont 
aussi de nature compensatoire. Tout cela crée une très grande instabilité dans l'aménagement 
des faces. 
La séquence «après-marchandage» est aussi de nature compensatoire : après une négociation 
très conflictuelle où toutes les faces sont gravement «blessées», les interactants réalisent cette 
séquence pour «regagner» leur face positive. 
En ce qui concerne la zone d'action, les interactants vietnamiens oscillent fortement vers les 
deux extrêmes d'impolitesse et de politesse. Cela crée une zone d'action très large. Cependant 
les interactants français oscillent souvent vers le pôle d'impolitesse, car ils utilisent souvent 
des procédés «durs». Cela crée une zone d'action plus étroite et décalée plus vers 
l'impolitesse. Nous pouvons présenter ces différences dans le schéma suivant : 

< • 
impolitesse F politesse 

I I 

V 

Cela ne veut pas dire que les interactions commerciales en France sont plus conflictuelles que 
celles au Vietnam, car le marchandage est atypique dans les commerces français. Sa présence 
est assez rare. Nous pouvons dire que l'exclusion du marchandage rend les interactions 
commerciales beaucoup plus consensuelles et plus stables et que, sans marchandage, les 
interactions commerciales en France sont plus proches des interactions de service que celles 
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au Vietnam, qui gardent encore des techniques traditionnelles , donc plus conflictuelles. Nous 
pouvons conclure que les interactions commerciales dans les deux sociétés sont de nature 
assez différente. 
Ces différences peuvent créer des malentendus interculturels : les clients vietnamiens 
peuvent juger les vendeurs français trop «rigides», «impolis», car ils ne leur donnent même 
pas le droit de marchander. A l'inverse, un client français aurait beaucoup de difficultés à 
suivre les stratégies des vendeurs vietnamiens et les jeux de faces, qui changent sans arrêt 
durant le marchandage surtout les stratégies concernant «la relation sentimentale» et la 
répétition. 
Pour clore cette partie, nous allons maintenant analyser les séquences encadrantes du point de 
vue de la politesse et des stratégies de communication. 

IV. Les séquences encadrantes 
Nous venons d'analyser la séquence centrale de la transaction. Une constatation générale est 
que les interactions dans le corpus vietnamien sont plus conflictuelles que dans le corpus 
français. Cela est dû au fait que les interactions dans les petits commerces se passent sur la 
base d'une négociation où toutes les stratégies sont utilisées pour gagner la partie même au 
détriment des faces. Cette différence conduit sans doute à des différences dans les séquences 
encadrantes, les parenthèses rituelles. Nous voulons simplement «ouvrir une petite 
parenthèse» sur ces séquences. 

IV.1. La séquence d'ouverture 

Dans la partie de la structuration, nous avons présenté les résultats statistiques sur la présence 
de cette séquence dans les deux corpus : les salutations sont beaucoup plus systématiques 
dans le corpus français que dans le corpus vietnamien (56,6 % contre 8,1 %). Si la salutation 
est utilisée pour manifester la considération et le respect à rallocutaire, donc un FF A pour la 
face positive, l'absence de la salutation est souvent interprétée comme un non-respect. Mais 
est-ce que dans le corpus vietnamien, le vendeur et le client ne se respectent pas ? Nous avons 
deux réponses différentes à cette question : 

(1) Le client vietnamien n'éprouve pas souvent le besoin de manifester son respect au vendeur 
à cause de sa réputation de «malhonnête» voire de «voleur». Quand il va chez le vendeur, il se 
considère comme le «Dieu»2 et pourquoi le Dieu devrait-il saluer «son serviteur», quand 
celui-ci ne le salue pas ? 

(2) Une salutation chaleureuse de la part du vendeur rend souvent le client méfiant. Donc il 
préfère attendre «l'ouvreur» du client. 

La séquence d'ouverture joue aussi le rôle de «donner le ton» et d'opérer une première mais 
décisive «définition de la situation». Dans le corpus français, la présence systématique des 
salutations donne le ton à une transaction consensuelle qui va suivre. Alors que dans le corpus 

1 D'après Bellenger (1984 : 11), l'étypologie première du mot négociation stipule la parenté avec le commerce 
(negotiato) et l'activité des commerçants (lat. negotiator) 
2 En français, on utilise le terme «Roi» pour désigner le client. 
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vietnamien, l'absence de celles-ci, est le symptôme d'une transaction conflictuelle. Elle 
devient une sorte de «rituel du conflit». Comme le dit Kerbrat-Orecchioni, 

«Les échanges conflictuels n'échappent pas à la règle que des règles spécifiques régissent toutes formes de 
communications sociales : cette «ritualisation du conflit», observable dans tous les groupes humains comme 
chez les animaux, apparaît surtout dans ces pratiques adolescentes du "duel verbal", et des échanges 
d'"insultes rituelles", bien attestées dans diverses communautés.» (Kerbrat-Orecchioni, 1992 : 144) 

En ce qui concerne la zone d'action, nous pourrions dire que cette zone n'existe pas dans le 
corpus vietnamien. Dans le corpus français cette zone est très étroite car comme nous l'avons 
analysé dans la partie de la structuration des interactions, la formulation des salutations est 
souvent «stéréotypée» et limitée à quelques expressions très «routinisées». Elle se décale 
fortement vers le pôle de politesse car les salutations sont des FF As. 
Nous constatons donc ici une très grande différence dans les stratégies de communication. Et 
cela peut créer des espaces où les maltentendus interculturels peuvent facilement prendre 
place : un client français salue un vendeur vietnamien ; s'il applique les règles des rituels des 
interactions commerciales en France à celles au Vietnam, il sera considéré comme 
«hyperpoli», comme «anormal», voire comme personne qui ne connaît pas le jeu. H risque 
donc d'être traité comme un «pigeon» et d'être «manipulé». En même temps, il trouve le 
vendeur vietnamien «froid», «impoli» puisqu'il ne dit même pas bonjour. A l'inverse, un 
client vietnamien trouverait le vendeur français «trop accueillant» avec ses salutations très 
formelles, il se sent une «obligation» d'entrer dans une conversation avec celui-ci, cela le 
gêne, car d'après lui, il a moins de liberté d'action qu'au Vietnam. Comme d'habitude, il se 
méfie de ce vendeur. 

IV.2. La séquence de clôture 

Comme nous l'avons présenté dans la partie précédente, la séquence de clôture a pour tâche 
non seulement d'organiser la fin de l'interaction, mais aussi de compenser le déplaisir de la 
séparation ; de créer une note optimiste et de poursuivre l'histoire conversationnelle. 
Comme la séquence d'ouverture, la séquence de clôture est beaucoup plus présente dans le 
corpus français que dans le corpus vietnamien (86,3 % contre 24,3 %). La présence de cette 
séquence dans le corpus français est la conséquence d'une interaction souvent consensuelle. 
Au Vietnam, après un marchandage souvent conflictuel qui domine toute l'interaction, nous 
avons constaté que les interactants regagnaient la face dans la séquence d'après-
marchandage : ils se montrent comme perdants dans la négociation. Il ne sera pas naturel de 
dire : «Je suis très triste de vous quitter» ; « Je suis très content de gagner la partie (note 
optimiste)» et «Je veux vous rencontrer bientôt». C'est là la cause de l'absence systématique 
des salutations et des autres actes de langage dans le corpus vietnamien. 
Quand un vendeur ne réalise pas la séquence de clôture, il risque de perdre son client. Mais le 
retour du client dépend une grande partie des observations et des commentaires des «intimes» 
du client : si ces derniers font des compliments sur le produit et en particulier sur le prix, le 
client reviendra au magasin. Et comme le «bonjour», le «au revoir» est aussi «formel» pour 
les Vietnamiens, les «vœux» ne sont pas systématiques dans les conversations quotidiennes. 
Ils ne sont utilisés que pendant les «grandes occasions» : fêtes, grand départ, etc. Autrement 
dit, ces actes n'existent pas dans la zone d'action des interactants vietnamiens dans cette 
situation de communication. Les projets sont souvent réalisés par le vendeur pour inviter le 
client à revenir au magasin, mais seulement quand la transaction réussit. 
Ces différences peuvent créer des espaces pour les malentendus interculturels : pour les 
Français, l'image des interactants «impolis» qui ne disent pas «au revoir», «merci», etc. et 
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pour les Vietnamiens, celle des interactants «formels» et «bizarres» qui disent «bonjour» à 
tout le monde, dans toutes les situations et qui disent même «merci» après avoir bien payé. 

Bilan des chapitres 6 et 7 

Nous venons d'analyser le corpus au point de vue de la politesse et des stratégies de 
communication, et en particulier de la dimension conflictuelle vs consensuelle, une dimension 
de la relation interpersonnelle. 

La politesse est un phénomène linguistiquement pertinent. La notion de politesse est entendue 
au sens large comme recouvrant tous les aspects du discours qui sont régis par des règles, et 
dont la fonction est de préserver le caractère harmonieux de la relation interpersonnelle. Grâce 
à des chercheurs comme Lakoff, Leech et surtout Brown et Levinson, un nouveau domaine 
d'investigation est né de cette prise de conscience. Le système élaboré par Brown et Levinson 
et réaménagé par Kerbrat-Orecchioni devient le modèle le plus complet et constitue le cadre 
théorique le plus élaboré et productif pour analyser la relation interpersonnelle. 

En partant des observations des interactions dans la vie quotidienne, nous constatons que les 
interactions ne fonctionnent pas toujours d'une façon consensuelle et harmonieuse. Les 
mteractions conflictuelles sont des phénomènes sociaux et langagiers tout aussi réels que les 
interactions les plus harmonieuses et paisibles. Dans ces interactions conflictuelles l'exercice 
des règles de la politesse se trouve souvent suspendu. Si on ne peut pas éviter d'être 
coopératif une fois engagé dans l'interaction, on peut fort bien ne pas être poli. Cela veut dire 
que dans toute interaction, le conflit et le consensus coexistent avec des dosages variables et 
toutes les interactions se trouvent entre deux extrêmes agonal et irénique. Nous avons donc 
essayé de proposer un modèle des stratégies de communication où les stratégies 
contradictoires coexistent et le choix de telle ou telle stratégie dépend des intentions 
interactionnelles des interactants : ils peuvent osciller vers la politesse ou vers l'impolitesse 
afin d'atteindre leur but dans la communication, surtout quand la finalité de l'interaction est 
externe. 

Nous acceptons avec Kerbrat-Orecchioni la notion d'apolitesse : un FTA peut être considéré 
comme «apoli», s'il est réalisé conformément aux normes en vigueur. Exactement dans une 
même situation, on utilisera, selon sa culture d'appartenance, des formules plus ou moins 
«polies». Un énoncé peut être jugé poli dans une société, mais impoli ou «hyperpoli» dans 
une autre. 

Le principe de «Soyez poli» ou de «Ménagez-vous les uns les autres» ne suffit pas à expliquer 
toutes les stratégies de communication. D'après nous, pour communiquer efficacement, les 
interactants doivent bien agir dans la «zone d'action» que nous avons essayé de présenter : ils 
doivent bien savoir formuler leurs actes de langage qui sont conformes aux normes en vigueur 
et surtout ils ne doivent pas dépasser les limites de cette zone. 

A travers nos analyses du corpus, nous constatons que les interactions commerciales sont, en 
général, plus conflictuelles dans le corpus vietnamien que dans le corpus français. Les 
manifestations linguistiques du conflit sont nombreuses dans le corpus vietnamien : absence 
des séquences encadrantes, absence des procédés d'adoucissement pour les FTAs, un grand 
nombre de durcissements et de renforcements pour les FTAs et les FF As. Les interactants 
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utilisent souvent des stratégies contradictoires : donner les faces à soi-même, donner les faces 
à l'autre, protéger les faces et aussi dégrader les faces. Bref, ils peuvent utiliser tous les 
moyens, même au détriment des faces en présence afin de gagner dans une négociation. Alors 
que les interactants français s'intéressent plus aux procédés d'adoucissement des FTAs et aux 
règles de la politesse. Les interactions sont donc plus consensuelles. Cela ne veut pas dire que 
dans les interactions commerciales en France, le conflit n'existe pas : les formulations 
brutales des FTAs ne manquent pas, surtout au marché traditionnel où le marchandage laisse 
encore ses traces. La séquence de persuasion augmente souvent le degré de conflit. 
Tout cela est dû d'abord au contrat de communication : en France, tout est organisé pour que 
la transaction se passe le plus rapidement et le plus efficacement possible et surtout 
l'exclusion du marchandage dans les commerces diminue considérablement les négociations 
conflictuelles. Le vendeur joue moins le rôle d'un négociateur que celui d'un «serviteur» (qui 
aide son client à choisir son produit). Cependant le vendeur vietnamien doit toujours jouer en 
même temps un double rôle : d'abord celui d'un négociateur et puis celui d'un «serviteur», 
dont les stratégies sont souvent contradictoires. Nous pouvons dire qu'en France, les 
interactions commerciales sont plus proches des interactions de service qu'au Vietnam. Avec 
l'absence du marchandage, les petits commerces en France ont changé de nature par rapport 
au commerce traditionnel proprement dit : quand on parle du commerce, on parle du 
marchandage (négoce). 
Cela déperM aussi de la zone du commerce : en France, les petits commerces jouent le rôle de 
commerces de proximité, c'est-à-dire qu'ils servent les gens du quartier. Cela crée entre les 
interactants une double relation : entre le vendeur et le client et entre les voisins qui se 
connaissent bien et qui ont une longue histoire de communication. Alors qu'au Vietnam, les 
petits commerces se regroupent souvent dans une rue ou dans un quartier. Leur zone de 
commerces est donc plus étendue : les gens de toute la ville y viennent pour faire leurs achats. 
Le nombre des clients habituels n'est pas élevé. Ils ont souvent une seule relation entre le 
vendeur et le client. 
Enfin cela est dû à la place du commerce dans chaque société : en France, le commerce joue 
un rôle très important. Et les commerçants occupent une place importante dans l'échelle 
sociale. Alors que le Vietnam est un pays d'origine agricole où le commerce ne joue pas un 
rôle important. Les commerçants, qui étaient classés en bas de la société, sont 
traditionnellement méprisés. Aujourd'hui, le commerce améliore considérablement sa place 
dans la société, mais l'image des commerçants malhonnêtes n'est pas encore totalement 
effacée dans l'esprit des gens. Nous croyons que dans une dizaine d'années, la situation des 
commerces sera très différente et que les interactions commerciales seront plus consensuelles 
avec les améliorations dans leur organisation, ainsi que la régression du marchandage qui est 
encore prédominant aujourd'hui et il y aura une relation moins conflictuelle entre le vendeur 
et le client. Au point de vue économique, nous pensons que rélimination du marchandage 
peut créer une élévation du pouvoir d'achat. 

Tout cela peut créer des espaces pour les malentendus interculturels que nous avons 
présentés précédemment. 

Nous constatons que les descriptions de la politesse dans les différents travaux se concentrent 
encore sur des fragments de l'interaction, voire sur des échanges conversationnels et se 
limitent souvent à l'étude d'actes de langage particuliers aptes à présenter le souci du 
«maintien des faces»: l'ordre, la requête, les questions, le refus, l'excuse, le compliment, les 
salutations et présentations, etc. Nous croyons qu'il est plus intéressant d'analyser la 
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politesse à un niveau plus large de l'interaction : le déroulement de l'interaction complexe 
suppose une hétérogénéité fondamentale, active et créatrice, avec des désorganisations 
temporaires et des recommencements polis, impolis, plus polis, moins polis, etc. A travers 
notre analyse, nous constatons que l'interaction est polie de façon discontinue : le degré de 
politesse varie sans cesse tout au long du déroulement de l'interaction, car les interactants 
oscillent souvent entre la politesse et l'impolitesse. Une analyse minutieuse peut nous 
permettre d'imaginer des formats complexes des interactions au niveau de la politesse. Par 
exemple, nous pouvons imaginer, au point de vue de la politesse, le déroulement global des 
interactions commerciales en France et au Vietnam comme suit : 

Les Français commencent souvent leur interaction d'une façon polie (salutation 
systématique) ; la politesse va rester dans la formulation de la requête principale (souvent 
adoucie) ; le degré de politesse diminue un peu dans la formulation des questions 
subordonnées (plus brutale et directe) ; la formulation de la proposition reste polie (souvent 
adoucie) ; dans la séquence de persuasion, le degré de politesse varie souvent : de la politesse 
à l'impolitesse (la présence des actes différents et leurs diverses formulations) ; la séquence 
de marchandage (s'il y en a) se déroule souvent d'une façon très impolie (souvent des 
procédés durs) ; à l'issue de l'interaction, les interactants se montrent souvent polis (plusieurs 
types de FF As). Donc, dans les interactions commerciales en France, la politesse domine 
souvent. : 

Les Vietnamiens débutent leur interaction sous le signe de l'impolitesse (absence de la 
séquence d'ouverture) ; la séquence de marchandage domine l'interaction avec un degré de 
politesse très variable : très impoli mais aussi très poli (les stratégies douces et dures) ; la 
proposition et la séquence de persuasion se déroulent avec un degré de politesse également 
très variable. La requête principale est souvent formulée d'une façon non adoucie ; et à l'issue 
de l'interaction, les interactants ne se montrent pas polis (absence de la séquence de clôture). 
Donc dans les interactions commerciales au Vietnam, souvent l'impolitesse domine. 

Un tel regard général nous permet de conclure que les interactions commerciales se déroulent 
dans des formats complexes et différents en France et au Vietnam et que la stabilité de la 
politesse, du ménagement des faces domine dans les interactions en France et au contraire, 
l'instabilité est une caractéristique des interactions commerciales au Vietnam. 

Tous les résultats de notre analyse jusqu'à maintenant nous permettent d'analyser les deux 
autres dimensions de la relation interpersonnelle dans notre corpus : la relation horizontale et 
la relation verticale. 
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